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Izjava 0 omejitvi odgovornosti: Evropska komisija je finan€no podprla projekt in omogocila
publikacijo tega porocila, ki v celoti izraza mnenja avtorjev, ne nujno staliSC Evropske
komisije. Evropska komisija ni odgovorna za vsebino porocila in posledice uporabe
ugotovitev, predstavljenih v tem porocilu.
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1.Poglavje

Uvod

Priro¢nik je namenjen turistiCnim vodnikom, ki se pri svojem delu sreCujejo z osebami s
posebnimi potrebami.

Pobuda za priro¢nik je priSla s strani turisticnih vodnikov, ki se vse pogosteje srecCujejo z
gosti, ki imajo posebne potrebe, njihovo Stevilo pa zaradi staranja prebivalstva skozi leta
naras¢a. Gradiva za izpopolnjevanje na tem podrocju so v vecini zelo skopa, v doloenih
drzavah gradiva niso na voljo.

Turistiéno vodenje oseb s posebnimi potrebami izhaja iz zasnove dostopnega turizma, ki
stremi k izboljanju ponudbe turisti¢nih destinacij, kakovosti turisti€nih produktov in storitev in
omogocCa dostopnost za vse osebe, ne glede na njihovo starost, zmozZnosti, gibalno ali
kakrsnokoli drugo obliko oviranosti.

Priroénik za turisticno vodenje oseb s posebnimi potrebami vkljucuje smernice, kjer so
upoStevane vse potrebe gostov, hkrati pa je priroénik dostopen in razumljiv. PriroCnik ni
namenjen le osebam s posebnimi potrebami, vendar je namenjen SirSe tudi vsem osebam, ki
imajo razlicne potrebe po dostopnosti.

Glede na to, da se turistiCna industrija v celoti usmerja v dostopnost turisticne ponudbe,
imajo turisti¢ni vodniki pomembno vilogo, saj kot predstavniki mest, obmocij in drzav s svojim
dobrim delom in poznavanjem dostopnosti lahko vplivajo na kakovost programa in
zadovoljstvo svojih gostov. Priro¢nik poleg svoje pomembne vsebine veliko pripomore tudi k
zviSanju kakovosti turisti€nega vodenja, saj je to podrocje Ze dolgo ¢asa slabo regulirano.

Turisti€ni vodnik, ki deluje na podro€ju turisticnega vodenja oseb s posebnim potrebami, ni
nujno tudi strokovnjak na podro&ju dostopnega turizma, vendar pa mora biti strokovnjak na
podrocju gostoljubja, kjer je njegova naloga, da se gostje pocutijo dobrodosli. Predvsem pa
mora turisti¢ni vodnik razumeti raznolikost in razli€ne zmoznosti svojih gostov. K svojim
gostom pristopi brez predsodkov in jim zastavi preprosto vprasanje: Kako vam lahko
pomagam? S takSnim pristopom odpre moznost za pogovor s svojimi gosti in iz njihove strani
pridobi vse potrebne informacije v povezavi z njihovimi potrebami in se tako lahko dobro
pripravi na vodenje skupine.

Cilj priro¢nika je predvsem dvig zavesti o potrebah dostopnosti gostov in prilagoditev
turistiCnih programov tako, da so dostopni in prilagojeni tudi osebam s posebnimi potrebami.
PriroCnik lahko sluzi kot orodje za osebno dodatno izpopolnjevanje ali pa kot dodatno gradivo
pri obveznem izpopolnjevanju turistiCnih vodnikov.

Ceprav je priroénik namenjen turistiénim vodnikom, ga lahko uporabljajo tudi vsi ostali
turisti¢ni delavci, ki se sre€ujejo s potrebami gostov, kot so vodstvo, spremljevalci, zaposleni
v turisti€nih agencijah, zaposleni v turisti¢no informacijskih centrih.
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Od uporabnika priro¢nika se pri¢akuje osnovno znanje o vodeniju turisti€nih skupin, ki ga ta
priro¢nik podrobneje ne opisuje, vklju€uje pa naslednje tocke, ki bodo turisticnemu vodniku
pomagale pri turisticnem vodenju oseb s posebnimi potrebami:

Kdo so gostje s posebnimi potrebami in katere so najpogostejSe potrebe po
dostopnosti;

Kako pripraviti program za vodenje oseb s posebnimi potrebami in kako ga prilagoditi
glede na razli¢ne potrebe dostopnosti gostov;

Kako prilagoditi komunikacijo pri vodenju oseb s posebnimi potrebami;

Kako prilagoditi druge storitve in kako resiti nepredvidljive dogodke;

Kako narediti oceno vodenja oseb s posebnimi potrebami.

Priro¢nik so pripravili partnerji v okviru projekta ELEVATOR s finanéno pomocjo Evropskega
programa Erasmus+ in v sodelovanju s profesionalnimi turistiCnimi vodniki. Posebna zahvala
gre Dr. Stanislavu Volemanu, Michaeli Harvanovi in Dimitri Papadopoulou za njihov
pomemben prispevek z nasveti in praktiénimi primeri.
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2.Poglavije
Gostje S posebnimi potrebami

1. Uvod

Zmoznost in lastnosti ljudi se skozi razvoj spreminjajo, od rojstva pa do visoke starosti imajo
posamezniki razlicne oblike zmoznosti in lastnosti. Tako lahko posameznik skozi leta izkusi
razliéne oblike omejitev, ki lahko izhajajo iz zdravstvenega ali osebnega okolja. Ceprav so
dolo¢ene omeijitve lahko manjse, se ostale omejitve lahko pokazejo kot skupek omejitev, kar
je pri osebah s posebnimi potrebami zelo pogost pojav. Ceprav nimajo vse starejSe osebe
specificnih omejitev, se pri starejSih osebah oblike omejitev pojavijajo veliko bolj pogosto.
Prav tako se lahko omejitve pojavijo tudi pri otrocih, kjer je potrebno upostevati posebne
potrebe poleg Ze osnovnih potreb otrok.

Pomembno je tudi vedeti, da je 70 % omejitev pri osebah s posebnimi potrebami na zunaj
nevidnih, tako da je pri delu z osebami s posebnimi potrebami potrebna posebna previdnost.

Ceprav imajo gostje razli¢ne omejitve, lahko vodnik pri vodenju oseb s posebnimi potrebami
uposteva sploSne smernice pri turisticnem vodenju oseb s posebnimi potrebami, saj imajo
razlicne vrste omejitev tudi skupne lastnosti. V tem delu podajamo sistematien pregled
razliénih vrst omejitev pri osebah s posebnimi potrebami, s katerimi se pri svojem delu lahko
sreCuje vodnik. Pregled vsebuje razlicne dogodke, s katerimi se lahko vodnik sreCuje pri
svojem delu, vsekakor pa vseh dogodkov pri njegovem delu ni mogoce predvideti.

2. Gostje z gibalnimi omejitvami

Gostje z gibalnimi omejitvami imajo lastnosti popolne ali delne gibalne omejitve, kot so
omejitve pri hoji, ravnoteZju, drZzanju in ravnanju s predmeti. Veliko dejavnosti vkljuuje eno
ali ve€ nastetih omejitev.

Dostopnost gostov z gibalnimi omejitvami se v najvecji meri povezuje z okoljem, ki je brez
fizi€nih ovir, dostopno infrastrukturo in prilagoditvijo dostopnosti prostorov. Vsekakor pa je to
skupina, kjer se sreCujemo z zelo razli¢nimi vrstami gibalnih omejitev.

Hoja, ravnotezje in vzdrzljivost

Tezave s hojo so lahko razlicne. Za goste z gibalnimi omejitvami je hoja po stopnicah ali
klanCinah lahko otezena, nekateri gostje se lahko s pomocjo gibljejo, drugi pa niso zmozni
samostojnega gibanja.

Osebe s tezavami v ravnovesju, vzdrzljivosti in koordinaciji so v vecini starejsi, lahko pa te
lastnosti zaznamo tudi pri otrocih. Tezave se kazejo v nezmoznosti dolge hoje, poCasni hoji
in utrujenosti. Prav tako je pomembno omeniti, da lahko pride do padcev, zdrsov in poSkodb.
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Uporabljajo podporne pripomocke, kot so invalidski vozicki, elektriéni invalidski vozicki,

bergle, sprehajale palice.

" Potrebujejo bolj pogoste odmore, da se lahko spocijejo.

. Lahko hodijo le kratke razdalje.

. Potrebujejo pomo¢ pri premagovanju ovir, kot so stopnice, potrebujejo klan€ino ali
dvigalo.

" Potrebujejo podporne roCke na obeh straneh klancine ali stopniS¢a, za pomo¢ in
podporo.

" Neenakomerne povrsine jih omejujejo pri hoji ali pa jim hojo onemogocajo.

. Gladke povrsine tal niso priporocljive.

" Pri dolo¢enih dogodkih morajo biti na voljo podporni pripomocki, invalidski vozicki ali
elektri¢ni invalidski vozicki, ki si jih lahko osebe s posebnimi potrebami najamejo ali
izposodijo.

. Potrebujejo spremljevalca, ki jim pomaga pri hoji.

I Ravnanje z objekti e

Gibalna oviranost ne pomeni le omejitev pri hoji, vendar vklju€uje tudi teZzave s premikanjem
rok, dlani in prstov. Te omejitve se najveckrat kaZejo v nezmoznosti ravnanja z objekti,
premikanja zapestja, dvigovanja predmetov, drzanja predmetov, drzanja torb in odpiranja
vrat. Pri teh opravilih si najlazje pomagajo z uporabo komolca ali podlakti. Prav tako imajo
tezave z uporabo kovancev, obra¢anjem rocajev in upravljanjem razli¢nih naprav.

B poses -

Doseg je odvisen od viSine, njihove sposobnosti uporabe rok in ravnotezja, moci in gibljivost
zgornjega dela telesa.

Udoben doseg je definiran kot doseg pri dejavnostih, ki se uporabljajo pogosto in potrebujejo
natan&no ravnanje in ne vklju€ujejo pregibanja ali raztezanja zgornjega dela telesa.

Pri osebah s tezjo obliko gibalne oviranosti je klju€nega pomena to, da imajo predmete in
naprave, ki jih uporabljajo v vsakdanjem Zivljenju, na dosegu in jih lahko brez truda tudi
dosezejo. Telefon, pult, elektricne in druge naprave, rocke, kljuke vrat in oken, pohistvo bi
morali biti osebam s tezjo obliko gibalne ovirnosti ha dosegu, katere lahko dosezejo brez
truda.

Pri osebah, ki uporabljajo invalidski voziCek, je doseg odvisen od polozaja sedenja. Kadar je
potreben doseg ez pult ali mizo, doseg omejuje oblika in viSina vozicka.

3. Gostje z omejitvami cutil

Gostje z omejitvami €util imajo omejitev pri enem ali ve€ &utilih — vid, sluh, dotik, okus ali vonj
— in zmanjSuje zmoznost dojemanja, razumevanja in ravnanja v razlicnih razmerah. V
primeru, ko ima oseba senzoricno omejitev enega Cutila, lahko v doloéenih primerih tega
nadomesti z izboljSanjem delovanja kakSnega drugega Cutila, vendar pa tega ni
posploSevati.
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To je predvsem vidno pri osebah, ki izgubijo delovanje C€utila kasneje v zivljenju, saj se pri
njih ne razvije izboljSanje kakSnega drugega cutila. DrugaCe pa je z osebami, ki imajo
omejitev Cutila Zze od rojstva, saj se pri njih bolj mo¢no razvijejo druga Cutila in jim lahko
pomagajo pri komunikaciji, orientaciji in opravljanju vsakodnevnih dejavnosti.

Velika vecina oseb z omejitvami C€util ima spremljevalca, ki jim pomaga pri vsakodnevnih
opravilih, najbolj pa je ta pomemben na potovanijih, saj so jim kraji neznani.

Osebe z omejitvami Cutil zelo pogosto uporabljajo posebno tehnologijo, ki jim pomaga pri
komunikaciji, gibanju in orientaciji.

. v -

Omejitve vida so lahko zelo razliéne, od popolne slepote do razli¢nih stopenj slabovidnosti.
Osebe, ki imajo oslabljen vid, pri prepoznavanju okolja uporabljajo druge Cute, kot so dotik,
sluh in von;.

Hoja, premikanje po prostoru in zaznavanje predmetov v okolju so za osebe z omejitvami
vida zelo teZavni. Predvsem obstaja nevarnost poskodb pri hoji, posSkodb v stiku z ostrimi
predmeti, moZnost spotika ob stopnicah, udarca v povrsine. Ce k omejitvi vida dodamo Se
teZzave z ravnotezZjem, je oseba lahko e bolj izpostavljena poskodbam.

Osebe z omejitvami vida lahko uporabljajo palico, s katero zaznavajo okolje in predmete v
njem. Nekateri se odloCijo za psa vodnika, saj jim ta lahko zelo pomaga najti prave poti,
preCkati prehode in jih obvaruje morebitnih nevarnosti v okolju.

Njihove potrebe zelo variirajo in so odvisne od stopnje vida posameznika, vendar pa v vec€ini
primerov vsi potrebujejo pomoc¢ pri pridobivanju pravilnih informacij, varnem gibanju in
usmeritvi v neznanih okolis¢inah.

= Na splodno je za osebe z omejitvijo vida najbolj primerno enostavno okolje in
enostavne storitve.

= Zvoki, kot so zvok vode v vodnjaku, sprememba talne povrdine in vonj rastlin lahko
pomagajo osebam z omejitvijo vida pri usmeritvi v prostoru.

= Informacije v Braillovi pisavi ali odebeljena pisava so lahko zelo koristne, predvsem za
osebe, ki so slepe.

= Osebe z omejitvijo vida potrebujejo bolj natancen in besedno bogatejsi opis.

=  Sporocila z zvokom so dober nacin obves€anja osebam z omejitvijo vida.

= Primerna otipljiva in/ali sli§na opozorila morajo biti na voljo, kjer je moznost nevarnosti.

= Postopki evakuacije, ki so objavljeni le vizualno, slepim, ali slabovidnim osebam ne
bodo dostopne, zato je potrebno, da so postopki opisani tudi v otipljivi ali sliSni razli€ici.

= Vstop in izstop na razlicna prevozna sredstva so za osebe z omejitvijo vida zelo
tezavne, tako da v taksnih primerih gostje potrebujejo asistenco.
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Slika 1. Otipljivi pripomocki za obiskovalce, ki imajo omejitev vida — vzorec Ljubljanskega gradu
(Slovenija), otipljiva pot v Slovenskem etnografskem muzeju (Slovenija), otipljiva slika legend v
Braillovi pisavi v Galeriji umetnosti v Ostravi (Ceska). Vir: Mestna obc&ina Ljubljana, Kazuist

I suh ]

Omejitev sluha je ena izmed omejitev, ki na prvi pogled ni vidna. Vklju€uje lahko popolno ali
delno izgubo sluha. Mo¢€ sluha, viSina tona in intenzivnost zvoka se pri osebah z omejitvijo
sluha razlikujejo.

Pri osebah z omejitvijo sluha so v velikih primerih posebne potrebe povezane s komunikacijo
in dostopnostjo do informacij.

Osebe, ki imajo omejitev sluha ali so popolnoma gluhe Ze od rojstva, v veliki vecini
uporabljajo znakovni jezik. Znakovni jezik se v razli¢nih drzavah razlicno uporablja, zato je
pomembno, da se doloCi, katero vrsto znakovnega jezika gost uporablja zaradi lazje
komunikacije. V vecini primerov, kjer je oseba gluha Ze od rojstva, se poleg omejitve sluha
lahko pojavijo tudi tezave pri pisanju in govoru.

Velika vecina oseb z omejitvijo sluha oglusi v kasnejSem obdobju v Zivljenju, zato njihovo
znanje znakovnega jezika ni popolno. V veliki ve€ini komunicirajo s pisano besedo, lahko pa
tudi komunicirajo z govorom, saj se je ta ohranil iz ¢asa, ko niso imeli tezav s sluhom.
Nekateri uporabljajo slusne aparate, nekateri pa so se naucili brati iz ustnic.

= Glasovna sporoCila v javnosti so za osebe z omejitvijo sluha slabo razumljive ali
popolnoma nerazumljive.

= Kominikacija je zelo oteZena v glasnem okolju, kar e dodatno omejuje razumevanje.

=  Akusti¢ne lastnosti prostora tudi zelo vplivajo na razumevanie.

= Zarazumljivo branje iz ustnic je potrebna dobra svetloba.

= Slusdni sistemi, ki se lahko poveZejo s sluSnim aparatom, so lahko zelo uporabni na
recepcijah in toCkah za prodajo vstopnic, saj lahko omogocijo veliko bolj kakovostno
komunikacijo z osebjem.

= Dolo¢ene osebe imajo poleg slusne omejitve lahko tudi tezave z branjem napisanih
informacij (predvsem v tujem jeziku), zato je priporoc€ljiva uporaba slikovnega gradiva
za lazje razumevanije.

= Postopki evakuacije, pri katerih se uporablja glasovni alarm, niso primerni za osebe z
omejitvami v sluhu, zato je poleg glasovnega alarma potreben tudi svetlobni alarm, ki
ga lahko osebe z omejitvami v sluhu vidijo.
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B ook -

Osebe z oslabljenim ali zmanjSanim obcdutkom dotika vklju€uje tiste, ki imajo poskodbe
Ziv€evja, paralizo ali manjkajoCe ude. TeZave se pojavijo pri otipu objektov, ki jih uporabljajo
v vsakdanjem Zivljenju.

Nekateri morda ne bodo Cutili spodnjega dela telesa in nog, nekateri pa ne bodo Cutili tudi
zgornjega dela telesa in rok.

Osebe z oslabljenim &utom dotika imajo lahko teZzave pri upravljanju z zasloni ali drugimi
napravami, kjer je potreben dotik.

Gostje z oslabljenim ¢utom dotika so tako lahko bolj izpostavljeni nevarnostim, kot so
ureznine in opekline, saj ne ¢utijo predmetov s katerimi so v stiku.

I Vonjin okus e

Ceprav sta to dve logeni kategoriji, imajo osebe z omeijitvijo vonja in okusa lahko zelo
podobne tezave pri zaznavaniju.

Najpogosteje imajo osebe z omejitvijo vonja in okusa teZave pri zaznavanju toksicnih
kemikalij, drugih nevarnih onesnazevalcev zraka in dima.

4. Gostje s kognitivnimi omejitvami / uénimi tezavami

Osebe s kognitivnimi omejitvami nimajo zmoznosti u€enja in razumevanja kot vecina, prav
tako niso zmozZni dojemanja novih informacij tako hitro in v tak$ni popolnosti kot ve€ina, zato
imajo tezave z razumevanjem navodil, razumevanjem njihove lokacije v prostoru,
prepoznavanjem oseb in primernim obnaSanjem v danem okolju. Vse to lahko vodi k
nevarnostim disorientacije, izgube in moznosti, da se gost oddalji od skupine.

Izguba spomina je tudi oblika kognitivne omejitve. Gostje, ki imajo to znacilnost, so lahko
zmedeni in se lahko brez pomodi ali opombe izgubijo. Znacilno je tudi, da so bolj bojedi,
tezko spremljajo dolga in zapletena navodila, kar lahko vodi do neprimernega vedenja v
danem okolju.

= Gostje s kognitivnimi omejitvami lahko potrebujejo pomo¢&, poenostavljena in dobro
strukturirana navodila, da lahko popolnoma uZivajo na potovanju.

*= Priporocljiva je uporaba znakov in simbolov.

= “Enostavno branje” je oblika pisanja, ki so jo razvili za informiranje oseb, ki imajo u¢ne
teZave.
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Tarragona Turisticne tocke ogleda v Tarragoni

Tarragona ek
. narodov poimenovana "Svetovno 2
5 mesto dediscine”. . Gledalii&e je bilo zgrajeno leta 1908. v
< njem si lahko ogledate razicne igre.
[ R Tarragona je bila rimska vojatka
: baza pred vec kot 2000 leti.

razstave in koncerte. Nahaja se na
Rambia Nova.

Rimljani so mesto uporabili kot iztoéno N "

to¢ko za osvajanje Spanije ' Sodobnl muzej umetnostt

e vedno lahko vidite nekaj ostankov F .l hue se ool vl Cawey de St
stavb, ki so jih zgradill Rimljani. l b : L]

Nekatere pespoti v starem mestu

5o strme in neenakomemne. N Muzej pristanii¢a Tarragona

Nekatere turistiéne tocke ogleda b "‘duil‘:‘ si l?h:onqglecl(?’e

so oddaliene. 2godovino pristaniica. ki sega
do Easa Rimijanov.

Zelezniika postaja Tarragona
Nahaija se v biizini morja.

Slika 2. Primer podanih informacij v formatu “Enostavno branje”
Vir: Visit4u Routes, London, Zdruzeno Kraljestvo, http://www.visits4u.eu

Mentalne sposobnosti vkljuCujejo tiste procese, ki se odvijajo v umu posameznika.
VKklju€ujejo spoznavanje, razum, interpretacijo, uenje in spomin. Da lahko vodnik zagotovi
kakovostno vodenje, je nujna poenostavljena in razumljiva komunikacija.

S

Gostje s kognitivnimi omejitvami potrebujejo bolj jasno in ponavljajo€o se razlago z
enostavnimi izrazi, da lahko spremljajo razlago in sledijo skupini.

StarejSe osebe imajo lahko oslabljen spomin in si tezko zapomnijo nove informacije
Potrebujejo glasovna in vizualna sporo€ila, ki so jedrnata, lahko razumljiva in
sorazmerno pogosta.

Nacrti in zemljevidi morajo jasno navajati polozaj osebe v zgradbi ali objektu in ne sme
vsebovati tujih podatkov.

Na poti so potrebne otipljive, graficne in zvo€ne oznacbe, ki jim je mogoce preprosto
slediti.

V pomoc¢ je lahko tudi sestavljanje informacij z drugimi mednarodno prepoznavnimi

(D & miss & it B i

Slika 3. Primeri standardiziranih slikovnih prikazov po standardu 1ISO 7001, simboli javhega
znacaja (toaletni prostori, dostopni toaletni prostori, muzej, klan&ina, dvigalo, dostopno
dvigalo, stopnice, izhod v sili, informacije)

Ostali gostje

Gostje s posebnimi potrebami so zelo Siroka skupina gostov. Ne vkljuuje le oseb s
posebnimi potrebami, ampak tudi starejSe, otroke in med drugim tudi osebe s kroni¢nimi
boleznimi.
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0 starejsi e

Zivljenjska doba znotraj &loveske populacije se poveéuje. Vse veé ljudi vzdrzuje aktivno
ekonomsko in druzbeno Zivljenje z raznovrstnimi dejavnostmi v javnem in zasebnem delu
vsakdanjika. Vendar pa veliko ¢loveSkih sposobnosti s staranjem vpada.

Poznavanje doloCenega okolja je lahko pri dejavhostih starejSih zelo pomembno, saj veliko
starejsSih tudi v poznejSem obdobju svojega zivljenja potuje, spoznava nove kraje, ljudi in
kulture.

StarejSi imajo veliko potrebo po prejemanju velike koliine informacij: natancne informacije o
kraju, prevozih, storitvah, ki jih ponujajo v okolici in informacije o moznostih zdravstvene
oskrbe. Spremlja pa jih tudi strah nepoznavanja okolja.

TuristiCni vodniki in vodje skupin pogosto uporabljajo oznake, obleke Zivahnih barv ali druge
identifikacijske oznaébe, kar pomaga gostom laZje slediti skupini in prepreCuje odtujitev
gostov od skupine.

Staranje ni bolezen, je pa veliko vecja verjetnost, da imajo starejSe osebe kroni¢ne bolezni. V
postev je potrebno vzeti tudi morebitno poslabSanje stanja zdravja gostov, zato je tako bolj
pomembno dostopno okolje.

[ otroci v razvoju [

Element tveganja je bistven del otrokovega razvoja. Vendar pa je potrebno kljub temu
otrokom zagotoviti varno okolje na potovanju.

= Podrogja, kjer je promet, postajne plos€adi in kjer se pedci sreCujejo s prometom, so
lahko nevarna za otroke.

= Podroc¢ja z nevarovanimi vodnimi obmodji so lahko nevarna za otroke, ki ne znajo
plavati.

= Podro¢ja, ki so na visokih viS§inah, morajo biti zasCitena, kar prepreCuje morebitne
padce.

= Varovalni zidovi in ovire morajo biti ustrezno zasc€iteni, kar preprecuje morebitne padce.

= Okna in vrata na vi§jih nadstropjih morejo biti ustrezno za&€itena in izven dosega rok
otrok.

= StarSi in skrbniki morajo skrbeti za otroke in jih spremljati tako, da se otroci ne odcepijo
od skupine.

Otroci imajo specificno zaznavanje in usmerjeno pozornost, zato je pomembno, da je
turisti€ni program prilagojen. Otroci do sedmega leta starosti se radi igrajo, so radovedni in
so lahko le kratek €as zbrani. Otroci do enajstega leta pa se radi ucijo novih stvari in
sodelujejo pri spoznavanju, tako da so lahko dlje ¢asa zbrani.

[ Osebe z veliko ali majhno postavo e

Osebe, ki so zelo visoke ali nizke rasti, veliki ali majhni, imajo razlicne sposobnosti v
njihovem dosegu, prav tako je lahko omejena njihova mobilnost. ManjSe osebe imajo lahko
teZave s hojo po stopnicah, prav tako pa imajo tudi tezave s spremljanjem dogodkov, ¢e se
visoka oseba postavi prednje.
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Visoke osebe imajo lahko tezave z gibanjem in sedenjem v manjSih prostorih. Tisti, ki so
prekomerno tezki, imajo lahko tudi tezave s hojo po stopnicah.

Ti gostje so lahko Se posebno izpostavljeni v primeru izrednih razmer, saj jim teZje gibanje
onemogoca hiter odziv v primeru evakuacije.

- Govorne ovire -

Ovire govora vklju€ujejo nezmoznost govora kot tudi osebe z disartrijo. V obeh primerih se
pojavljajo teZave pri komunikaciji z drugimi osebami. Pogosto osebe z govornimi ovirami
napacno razumemo, zato obstaja nevarnost, da turisticno osebje ne razume osebe z
govorno oviro, ko ta prosi za pomo¢€ ali izraza morebitno nevarnost.

Nekatere osebe z omejitvijo govora uporabljajo znakovni jezik za sporazumevanje, pomagajo
si tudi s pripomocki, kot so tipkovnica ali druge komunikacijske naprave za izboljSanje ali
dopolnjevanje njihovega govora.

Slikovno gradivo je lahko tudi zelo priro€en pripomocek pri komunikaciji z osebami, ki imajo
ovire govora.

Turistiéni vodnik si lahko pomaga s tem, da ima pri sebi vedno svinc¢nik in papir, kar mu
omogoca laZje sporazumevanje z osebami z govornimi omejitvami.

T Nerazumevanie jezika [

Osebe, ki ne berejo in piSejo lokalnega jezika, imajo tezave s prepoznavanjem pisave,
govora in znakov tega jezika.

Ker ne razumejo jezika in s tem poslediéno govora, lahko pride tudi do nerazumevanja
navodil in opozoril.

[ Alergije in druge vrste obéutljivosti e

Nekateri ljudje so lahko zelo obcutljivi na dolo€ene snovi v okolju, Zivilih ali z neposrednim
stikom koze na dolo¢eno snov, ker lahko privede do alergijskih reakcij. Tip in obseg alergij se
pri posameznikih spreminjata, od manjSih reakcij do smrtonosnih zastrupitev.

Alergije se lahko pojavijo v stiku z rastlinami, zivalmi, zivili in dolo€enimi kemi€nimi snovmi.
Pri neposrednem stiku se alergije lahko pojavijo s stikom koze ali pa pri vdihavanju dolo€enih
kemi€nih snovi, na katere telo reagira. Okoljski alergeni vklju€ujejo prah, gradbeni material,
dim in cvetoCe rastline.

AlergiCne reakcije se pri osebah z alergijo pokazejo s simptomi krvaveCega nosu in oCi,
tezavami z dihanjem, kar lahko onemogocCi nadaljnje dejavnosti. Njihove reakcije so lahko
podobne reakcijam oseb, ki imajo pomanjkanje vzdrzljivosti.

V primerih, kjer je v programu vklju€ena tudi hrana in pijaca, je potrebno vedno preveriti, ali
ima kdo od gostov kaksne alergije.
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I Epilepsija e

Epilepsija je stanje nevroloSke motnje, za katero so znacilni epilepti¢ni napadi. Reakcije na
napad so lahko razlicne. Napadi, ki vkljuCujejo nenadno izgubo zavesti, so lahko zelo
nevarni, saj se oseba lahko pri padcu poSkoduje. Najbolje bi bilo padec preprediti, kar pa ni
vedno mozno.

Napad v vecini primerov traja le nekaj minut. Ko oseba ponovno pridobi zavest, je lahko
zmedena, dezorientirana, ima teZave v govoru, se ne zaveda, kaj se je zgodilo.

Na sploSno osebe z epilepsijo potrebujejo reden in zadosten spanec, pocitek, veliko
tekocCine, izogibati se morajo previsokim temperaturam, stresnim dogodkom in premocni
svetlobi.

6. Zakljucek

V tem poglavju smo razdelili v kategorije razlicne vrste omejitev in potreb, s katerimi bi se
lahko turistiCni vodniki srecali med potovanjem. Namen tega obseZnega seznama je bila
seznanitev z razliénimi tipi potreb in omejitev, s katerimi se lahko pri vodenju oseb s
posebnimi potrebami sreCujete in jih sedaj lahko laZje razumete. Vendar pa je potrebno tudi
razumeti, da se razlicne potrebe pri razlicnih gostih tudi drugaCe izrazajo, zato je za
turisticnega vodnika zelo pomembno, da se lahko v vsakem danem trenutku svojim gostom
prilagodi in s tem zagotovi, da bodo gostje prejeli kakovostno storitev.

7. Reference
CEN-CENELEC Priro¢nik 71, (2014) Priro€nik za obravnavanje dostopnosti in standardov. 2.
izdaja, 2014-12. www.cen.eu

ICF, Mednarodna klasifikacija delovanja, Svetovna zdravstvena organizacija, 2001,
http://www.who.int/classifications/icf/en/
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3.Poglavje

Priprava programa za vodenje oseb s

posebnimi potrebami

1. Uvod

V tem delu bomo opisali osnovna priporoCila o tem, kako se pripraviti na vodenje oseb s
posebnimi potrebami, kako pripraviti dostopen turisti€ni program.

Ko prejmete povprasSevanje za turisticni program, ki vkljuCuje osebe s posebnimi potrebami,
se je potrebno na program dobro pripraviti. Natan¢na priprava na program je zelo
pomembna, saj je to osnova za dober program.

Priprava turisticnega vodnika na program ni tako obS&irna kot priprava vodje programa ali
spremljevalca programa. Vendar pa kjub temu, da s skupino lahko prezivite le kratek Cas, je
za vas pomembno poznavanje sestave turisticne skupine, dostopnosti programa in
prilagoditev programa tako, da je primeren za vse udeleZence v skupini glede na njihove
potrebe in omejitve.

Vodenje turistinih skupin oseb s posebnimi potrebami zahteva strokoven pristop in
poznavanije lastnosti skupine in njenih udelezencev. Zato je zelo pomembno, da pripravo na
vodenje oseb s posebnimi potrebami zacnete s pogledom na vade dojemanje in odnos do
oseb s posebnimi potrebami, kar lahko moc¢no vpliva na njihovo doZivetje. Razmislite o tem,
kako pripraviti takSen program, ki bo primeren za vse goste. Dobra storitev mora dosedi ali
celo preseci pricakovanja gostov.

2. Priprava programa
Informacije o gostih

Vsak turisti¢ni vodnik mora biti seznanjen z lastnostmi skupine, ki jo vodi. Za vodnika je zelo
pomembno, da pridobi vse informacije o lastnostih skupine, saj lahko le tako opravi
kakovostno turisticno vodenje.

Zavedanje o pomembnosti poznavanja strukture gostov je zelo pomembno, saj omogoca
laZjo pripravo programa. Omogoca prilagoditev programa in zac¢rtane poti, vpliva tudi na lazjo
sestavo in razlago vsebine programa. Prepre€uje nesporazume, nelagodje in omogoca lazje
predvidevanje nepredvidljivih dogodkov.

Kaj morate vedeti o skupini

" Koliko oseb je v skupini?
= Alije v skupini vodja, s katerim lahko neposredno komuniciram?
" KakSna je starostna sestava skupine?
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Ali ima kateri izmed gostov kak8ne omejitve ali posebne potrebe in kako se te

odrazajo?

=  Ali so v skupini le posamezniki s posebnimi potrebami ali imajo vsi gostje kaksno
obliko omejitev?

=  Ali se med seboj poznajo? Ali je med njimi kdo, ki potuje sam?

=  Ali so ostali gostje seznanjeni s tem, da je v skupini nekaj oseb s posebnimi potrebami
(v primeru, da so med udeleZenci osebe s posebnimi potrebami)?

= Ali so v skupini prisotni tudi skrbniki in koliko jih je?

. KaksSne izkuSnje imajo gostje s turisticnimi programi, ali je to zanje popolnoma novo
dozivetje?

" KakS$na pri¢akovanja imajo glede programa?

Kako pridobiti informacije glede posebnih potreb gostov pred izvedbo programa

Informacije glede posebnih potreb gostov bi morale biti del standardne prijave gostov na
turistiCni program. Vendar pa je resni¢nost Zal drugacna, saj se dostikrat zgodi, da turisti¢ni
vodnik te informacije prejme pri sre€anju s skupino ali med vodenjem programa.

Tezava najverjetneje lezi v nerazumevanju pojma “posebne potrebe”. Ko turisti¢ni vodnik
vprasa skupino, ali je med gosti kak8na oseba, ki ima posebne potrebe ali zdravstvene
teZave, je v veliki velini odgovor negativen. Zato je potrebno to informacijo preveriti tudi pri
posredniku in naro€niku programa.

Lahko se zgodi, da bodo gostje uzaljeni zaradi neposrednega vpraSanja o posebnih potrebah
in zdravju, vendar ni vedno tako. Nazorno opisite, kakdne informacije dejansko potrebujete in
zakaj so za vas pomembne. Takrat se gostje lazje odprejo in lahko lazje opiSejo svoje
potrebe in povedo iz izkuSenj, ali imajo kakSne omejitve ali posebne potrebe. Zelo je
pomembno, da vodnik pozna podrocje dostopnosti, saj lahko tako lazje z gosti komunicira o
morebitnih posebnih potrebah.

Primeri vpradanj za laZje prepoznavanje posebnih potreb pred nastopom programa:

= Alije v skupini kdo, ki ima omejitve v gibanju?

= Al lahko gostje hodijo po stopnicah, strmem hribu in dolge razdalje? Koliko razdalje
lahko prehodijo?

= Ali kdo od gostov uporablja pripomocke ali naprave (invalidski voziCek, elektri¢ni
invalidski voziCek, sprehajalno palico ali bergle)?

= Alije kdo v skupini, ki ima omejitve sluha ali vida?

= Alije kdo v skupini, ki ima psa vodnika?

= Alije kdo v skupini, ki bere iz ustnic? Ali kdo uporablja slusni aparat?

= Alije kdo, ki ima tezave z razumevanjem ali u¢nimi tezavami?

= Ali kdo od gostov potuje s spremljevalcem?

= Ali ima kdo od gostov kakSno dolgotrajno bolezen, ki lahko zahteva posebno
pozornost?

= Aliima kdo od gostov kakSne prehranske zahteve?
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I Informacija o programu in naértovani poti programa e

Ko so v skupini osebe, ki imajo posebne potrebe, se lahko sklepa, da je bil program ze
prilagojen njihovim potrebam in zmoznostim. V mnogih primerih pa bo skupina sestavljena iz
oseb z razli€nimi posebnimi potrebami in osebami brez omejitev.

V obeh primerih je priporocljivo, da turisti¢ni vodnik pripravi program tako, da ustreza vsem
udelezencem in njihovim potrebam. Potrebno je preveriti tudi, ali so vse poti programa
dostopne (predvsem toaletni prostori, recepcije, trgovine). Program je potrebno pripraviti
skrbno in natan¢no, z upostevanjem vseh dejavnosti programa.

Poleg vseh splosnih informacij programa mora turisti¢ni vodnik vedeti tudi:

= Kje je tocka sre€anja? Ali je dovolj prostora za vse goste? Ali so prisotne kakSne ovire?

= KakSen je podroben program? Kolik§ne so razdalje med tockami obiska? Ali so kaksne
ovire na poti in vhodih?

= Kje in koliko pogosto so predvideni postanki? Ali so toCke postanka primerne za vse
goste?

= Ali so na voljo javni toaletni prostori? Ali so dostopni?

= Ali so to¢ke obiska nasim gostom dostopne? Ali so kakSne ovire na lokacijah in v
stavbah, ki jih nameravamo obiskati?

= Koliko stanejo vstopnine na lokacijah, ki jih nameravamo obiskati? Ali imajo na voljo
popuste za osebe s posebnimi potrebami, starejSe, otroke in njihove skrbnike? Ali
morajo osebe s posebnimi potrebami priloziti dokazila?

= Kaksni so postopki v evakuacije in izrednih razmerah?

= Ali so v blizini tock obiska bolniSnice ali lekarne?

= Ali so v blizini toCk obiska servisne sluzbe za popravila senzori¢nih pripomockov ali
pripomockov, naprav za mobilnost?

= Koliko ¢asa bo trajal program?

Upostevaijte tudi dejstvo, da lahko program pri vodenju oseb s posebnimi potrebami traja dlje
zaradi pocCasnejSe hoje, slabSe orientacije, daljSih postankov pri ogledih, bolje natancne
razlage programa ali daljSih postankov na poti.

Kako preveriti dostopnost

Ne zanaSajte se na informacije, ki jih pridobite na spletu. V primeru, da je navedeno, da je
dolocCen objekt dostopen, je kljub temu potrebno preveriti, za katere goste je dostopen.

V primeru, da ni na voljo izjava o dostopnosti objekta, je dolznost turistitnega vodnika, da
dostopnost osebno preveri. V takSnem primeru lahko uporabite svoj seznam ali seznam iz
priloge 2. Na spletu je veliko uporabnih orodij za ocenjevanje dostopnosti, primere lahko
pogledate v prilogi 2. V ve€ini primerov so namenjeni lastnikom objektov, vendar so vam
lahko kljub temu v veliko pomoc.

Nekaj dodatnih nasvetov:

= Uporabite mapo, Ce je potrebno nariSite pot programa. Pomagajte si z moderno
tehnologijo, s katero lahko najdete ovire kot so dela na cesti, zaprti prehodi.
= Poiscite mozne ovire, kot so cestni prehodi, stopnice, gost promet.
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=  Preverite ali podporna tehnologija, kot so dvigala, delujejo.
= Ne pozabite preveriti tudi notranjost stavb, v velikih primerih je zunanjost primerna,
notranjost stavbe pa ne.

3. Prilagoditev programa

Program za osebe s posebnimi potrebami omogoc€a vkljuéenost vseh oseb s posebnimi
potrebami kot tudi ostalih udelezencev programa. Za kakovostno prilagoditev programa je
potrebno znanje o omejitvah udelezencev programa, kot tudi poznavanje okolja programa. V
primeru, da pride do razhajanj med potrebami gostov in okoljem predvidenega programa, je
potrebno program prilagoditi tako, da je primeren za vse udeleZence programa.

Ovire, s katerimi se lahko pri vodenju sreamo, so lahko zunanje in notranje, fizicne ovire v
stavbah, ovire pri podajanju informacij in ovire pri transportu. V velikih primerih
premagovanje ovir ni omogoc¢eno, zato je zelo pomembno, da je turisticni vodnik zmozen
prilagoditi program s spremembo poti programa, spremembo ¢asovnice ali spremembo dela
programa.

Potrebno je tudi upostevati, da se lahko zmoznosti gostov med seboj razlikujejo, tako da
imata lahko dve osebi z enako omejitvijo tudi razli¢ne zmoZznosti. Kar je lahko ovira za eno
osebo in za premagovanje potrebuje asistenco, lahko pri drugi osebi z enako omejitvijo ne
predstavlja teZzav in ta oseba ne bo potrebovala asistence.

V primeru, da se sre€ate z oviro, ki je ni mozno odstraniti, je najboljSa reSitev prilagoditev
programa, tako da se posvetujete z vasimi gosti, kako bi najbolje prilagodili program njihovim
potrebam. V primeru, da to ni mozno, prilagodite program na kak3en drug nacin (sprememba
poti programa).

I Gostje z gibalnimi omejitvami N

Najbolj pogoste ovire

= Fizicne ovire, kot so stopnice, stopni§a brez roCajev, neprimerne povrsine, spolzke
povrsine, ozki prehodi, vrata, visoki pragovi (vi§ji od 2 cm), strme poti, visoki robniki,
preozka dvigala.

Slika 4. Najmanj3a $irina prehodnega obmogja, ki zagotavlja prehod brez trkov (mm)
Vir: KAZUIST, Dostopni turizem na kratko
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= Pomanjkanje toaletnih prostorov, ki so prirejeni za osebe s posebnimi potrebami.
= Pomanjkanje prostorov za pocitek, v primeru, da je potrebno ¢akati.
= Nedostopni avtobusi (visoki pragovi, brez klang&in).

= Informacijami so napisane na visokih mestih, kjer jih oseba na invalidskem vozicku ne
more prebrati.

= Visoke prodajne mize.

= Fiksno nameS¢&eni sedezi in mize, ki so prenizki za osebe na invalidskem vozicku.

Predlogi kako prilagoditi program

= Ce je mozno, za program izberite poti brez ovir, z ravnim terenom in &vrsto povrsino z
moznostjo uporabe toaletnih prostorov prilagojenim za osebe s posebnimi potrebami.

Dostopni toaletni prostori bi morali
vkljuCevati:

= vrata Sirine najmanj 80 cm, ki se
odprejo navzven,

= dovolj prostora za obracanje z
invalidskim vozi¢kom (roéni
invalidski vozicCki potrebujejo
obseg za gibanje z minimalnimi
merami 120x120 cm, priporocljive
mere pa so 150x150 cm),

Slika 5. Dostopni toaletni prostori, = podporne rocke poleg stranid¢a,
Vir: Kazuist, Dostopni turizem na po moznosti na obeh straneh,
kratko = straniS¢na Skoljka v viSini od 46-
48 cm,

= varnostni alarm.

=  Predvidite trajanje programa in pri skupini preverite, ali je zanje program primeren. V
nasprotnem primeru prilagodite program.

= V primeru, da so v skupini osebe z zmanjSano zmoznostjo gibanja, program prilagodite
njim, vsekakor pa jih ne smete izkljuciti iz programa.

= Vkljucite tudi toCke za pocitek.
= Razmislite, kje bodo vasi gostje lahko sedeli, v primeru, da je postanek daljsi.
» Kraj po€itka naj bo nacrtovan tam, kjer je mozen za vse goste.

= V primeru, da skupina vkljuCuje veliko gostov na invalidskem voziCku, razmislite o
uporabi prenosnega sediSCa, da ste pri razlagi na istem nivoju.

= Preverite ali je moZen najem invalidskih vozi¢kov in drugih pomagal na to¢kah obiska.

» Vedno upoS$tevajte zdravstvene in varnostne okolis€ine. Na primer, ko se sreCate s
potjo, ki ni primerna za invalidske vozicke, najdite alternativno pot, ki bo primerna.
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IzkuSnja turistiénega vodnika

V mestu Delfi na arheoloSkem najdiS€u imate na voljo najem invalidskega vozicka, kjer se
gosta pelje po posebni poti, ki je prilagojena za uporabnike invalidskega vozic¢ka. Vendar je
pred uporabo potrebno gosta opozoriti, da je ta pot lo€ena od poti za ostale goste. OdlocCitev
v takS§nem primeru je zelo tezka. Ena moznost je razdeliti skupino, kar je najmanj primerna
resSitev, druga pa, da gre celotna skupina ali po dostopni poti ali po nedostopni. V takSnem
primeru se je potrebno odlo€iti na osnovi najboljSe primernosti poti z upostevanjem Zelja
gostov.

I Gostje z omejitvijo vida e

Najbolj pogoste ovire

= FiziCne ovire, kot so stebri na poti, neravne povrsine, nizki stropi ali vhodi, ozki prehodi,
obesSeni objekti (reklamne stojnice, viseCe posode s cvetlicami, veje dreves, ki segajo
na pot), neoznacena stopnid€a brez prve ali zadnje stopnice, notranja zasnova stavb s
slabim kontrastom.

=  Pomanjkanje usmeritvenega sistema in otipljivega usmeritvenega sistema.

= Nedostopnost informacij (majhne ¢rke, nerazumljive otipljive grafike, lepotna pisava, ki
je gostom neberljiva, nedostopnost informacij in alternativnih oblik).

= Slab kontrast besedila, ozadja, vrat in zidu.

Glasni zvoki (ki niso pri€akovani) in prekomeren hrup, ki omejuje orientacijo.

Ozadje slike Barva pisave

¢rmma  bela vijolicna modra turkizna zelena rumena rdeca

&ma T T Y < T T T
bela +) (+) (+) ‘ (+)
violitna
modra (+) (+) ‘ (+)

turkizna (+) (=) () =) (=)
zelena > VO Y [ ¢ (S () (oY s ¢
rumena (+) (+) (*) ' (=)
rdeca (+) (<) (-) (+)

Slika 6. Primeri dobrega in slabega kontrasta in ozadje
Vir: Kazuist, Dostopni turizem na kratko

Predlogi kako prilagoditi program

= Preverite dolzino programa in pri gostih preverite, ali je zanje sprejemljiva. V primeru,
da ni, program prilagodite.

= Program prilagodite na preprosto pot, po kateri se je mogoCe lahko orientirati.
Poskusite izbrati tiste poti, kjer so otipljive oznaébe in opozorila.

= Nacrtujte postanke tam, kjer je primerno za vse goste.

2
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Predhodno preverite ali je mozen otip objektov.

Predhodno preverite ali je mozen otip, poslu$anje ali vonjanje objektov. V primeru, da
ni na voljo, pripravite svoje primere.

Svoje goste povpraSajte po obliki, v kateri bi Zeleli prejeti informacije, najbolj
priporoCliivo je, da podate informacije v berljivi obliki (velikost ¢rk 16 ali vecje,
enostavna pisava brez olepSav - Arial, Tahoma ali Verdana, 1.5 razmika med
vrsticami), v zvokovni obliki ali Braillovi pisavi. V primeru, da takSnih oblik nimate na
voljo, gostom preberite informacije.

Uporabljajte pametni telefon, tablico ali digitalno kamero. Na teh napravah lahko
povecCate objekte, ki so premajhni in jih pokazete osebam z omejitvijo vida.

Ce so na voljo glasovni vodniki, preverite lastnosti in usklajenost s potrebami vasih
gostov, ki imajo omejitev sluha.

Oblecite oblacila z mo&nimi barvami, da vas lahko osebe z omejitvijo vida laZje najdejo.

Prilagodite vas govor in sledite smernicam o primerni komunikaciji z osebami z
omejitvijo vida, ki so navedene v naslednjem poglavju.

I Gostje z omejitvijo sluha e

Najbolj pogoste ovire

Informacijske in komunikacijske ovire: prejemanje in razumevanje verbalnih informacij
ali zapletenih besedil (z dolgimi stavki in neznanimi besedami).

Orientacija v prostoru, omejena s podrocjem vida (vecja ranljivost).
Hrupno okolje, slaba akustika v prostoru.
Slaba osvetlitev v prostoru.

Pomanjkanje slusnih zank — poseben zvoCni sistem, ki ga uporabljajo osebe s slusnimi
pripomocki. Zagotavlja magnetni, brezzi¢ni signal, ki ga slusni aparat prevzame, ko je
nastavljen na “T” polozaj.

Slika 7. Oznageno mesto, ki je opremljeno s slusno zanko
Vir: Premiki
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Predlogi kako prilagoditi program

V primeru, da so med gosti osebe, ki delno slisijo (niso gluhi), uporabite sludalke.

Na tocCkah, ki jih boste obiskali, preverite, ali imajo na voljo video vodnik s podnapisi ali
Z interpretacijo v znakovni jezik.

Preverite ali so na toCkah obiska na voljo sluSne zanke in opomnite goste, ki
uporabljajo slusni aparat, da ga nastavijo na polozaj “T".

Pripravite vse osnovne in pomembne informacije v pisani obliki.

Pripravite pisalo in papir za lazji prikaz v primeru nerazumevanja. Pripravite tudi krajSa
besedila in slikovno gradivo v znakovnem jeziku.

Preverite ali kdo od gostov uporablja znakovni jezik in katero vrsto. V primeru da, se je
priporocljivo naugiti nekaj znakov (dobro jutro, hvala, na svidenje).

Prilagodite vaSo predstavitev in sledite smernicam komunikacije z osebami z
omejitvami sluha, ki so navedene v naslednjem poglavju.

Program prilagodite tako, da se najlaZje predstavi preko vida.

1 Gostje s kognitivnimi omejitvami/u¢nimi tezavami [

Najbolj pogoste ovire

Informacijske in komunikacijske teZzave - dojemanje in razumevanje podanih
informacij, tezave z branjem in pisanjem.

Pomanjkanje informacij v formatu “Enostavno branje”.
Dejavnosti, ki zahtevajo zbranost.

Orientacija v neznanih prostorih, zmoznost poiskati zbirne tocke.

Predlogi kako prilagoditi program

Pot programa naj bo enostavna, lahko sledljiva in brez moznosti poSkodb.
Ce je mozno, izberite tigje kraje za komunikacijo s svojimi gosti.

Pomembno je predvideti Cas trajanja programa, izvedljivost preverimo tudi pri nasih
gostih. V primeru, da ni Casovno primeren, ga prilagodimo zmoznostim skupine.

V program vkljucite zanimive lokacije, izogibajte se krajem, kjer so moznosti poskodb.
Nacrtujte postanke, preverite, ali so lokacije postankov primerne za vse goste.

S skrbniki vzpostavite komunikacijo in se z njimi dogovorite o najboljSem nacinu
komunikacije z njihovimi varovanci, ki omogocCa spremljanje programa. Dogovorite se
tudi glede zadev, ki se jim je potrebno izogniti.

Pripravite tudi objekte, ki jih je mogoce otipati ali vonjati. Objekti naj bodo zanimivi.

Prilagodite vaso komunikacijo, drzite se naCel komunikacije z osebami s kognitivnimi
omejitvami/u¢nimi tezavami, ki so navedena v naslednjem poglavju.
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1 Osebe z drugimi tezavami N

Predlogi kako prilagoditi program

Program oblikujte tako, da so na voljo javni toaletni prostori.

Pomembno je predvideti ¢as trajanja programa, izvedljivost preverite tudi pri vasih
gostih. V primeru, da ni €asovno primeren ga prilagodimo zmoznostim skupine.

Nacértujte postanke, preverite, ali so lokacije postankov primerne za vse goste.

Pridobite informacijo o morebitnih tezavah z Zivili. Alergije so lahko zelo specifi¢ne,
tako da poskrbite, da boste pridobili zelo natan¢ne informacije.

V dolo¢enih primerin je lahko dolgotrajna bolezen povezana tudi z omejeno
mobilnostjo, omejenim sluhom ali vidom in kognitivnimi omejitvami. Preverite, ali je
potrebno pri nacrtovanju programa upostevati tudi slednje.

I starejsi e

Predlogi kako prilagoditi program

Predlogi, ki sledijo, so bili podani s strani starejSih oseb in opisujejo njihove potrebe pri
turistiCnin programih. Predlogi lahko sluZijo kot zelo uporabne smernice pri organizaciji in
izvedbi turistiCnega programa, prilagojenega za osebe s posebnimi potrebami.

V skupino vkljucite ve€ turistitnih vodnikov, najmanj dva. S tem je mozna delitev
skupine v manjSe skupine glede na zmoznosti gostov, prav tako bi s tem laZje resili
morebitne nevSecnosti, kot so slabost, medicinska pomo¢, skrajSanje programa in
pred€asna vrnitev v hotel.

Pravilne, jasne in natanCne informacije o stopnji zahtevnosti programa (trajanje
programa, razdalja, viSinska razlika, povrSina, stopnice, trajanje voznje in hoje,
moznosti pocitka na poti, temperaturne in podnebne razmere) v opisu programa pred
nakupom aranzmaja.

Jasen opis programa in ¢asovnice na zacCetku programa, prav tako je pomembno, da
se te informacije tudi med programom ponovijo. Prav tako je pomembna razlaga
varnostnih navodil v primeru izrednih razmer (gostom razdelite informacijsko kartico, na
kateri so zabeleZzene telefonske Stevilke za nujne primere in lokacija in ura tocke
sreCanja).

Priporocljiva je prilagodljivost programa glede na sestavo skupine in vremenske
razmere.

Priporocljiva je tudi prilagodljivost dolzine programa in razlage vsebine, ki se lahko tudi
veckrat ponovi, vsekakor pa ni priporocljiva predolga in preve¢ kompleksna razlaga.

PriporoCljiva je izbira standardne ali nadstandardne namestitve, prav tako je
pomembna izbira nadstandardnega prevoznega sredstva brez no¢ne voznje.
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Pomoc¢ pri pri premagovanju jezikovnih ovir (pomo¢ tudi v primeru nakupov in drugih
opravilih).

V program vkljucite bolj pogoste postanke, premore za uporabo toaletnih prostorov,
osvezitve in dovolj Casa za poditek in spanec.

Prilagodite Casovnico potovanja (gostje potrebujejo ve¢ Casa za spanec,
prehranjevanje, obracanje, uporabo toaletnih prostorov in gibanje).

Pomembna je tudi pravoCasna informacija o morebitnih zdravstvenih tezavah gostov
(stres, inkontinenca, precenjevanje fizicne modci, nenadno poslab3anje zdravstvenega
stanja).

PritoZzbe s strani gostov sprejemajte mirno, opozorila gostom pa povejte pazljivo
(reakcije so lahko pretirane).

Goste poslusajte pozorno in potrpezZljivo, komunikacijo pa prilagodite potrebam
skupine.

Ustvarite vzdusje, ki vklju€uje vse goste, ne glede na njihove omejitve.

K
4

i,

Slika 8. Fotografija iz mesta Delfi. Vir: FEG-ENA

Zakljuéek

Priprava programa, ki je primeren za osebe s posebnimi potrebami vkljuCuje prilagoditev
programa na potrebe in zmoZnosti gostov. VkljuCuje prilagoditev poti programa, Stevilo
postankov, trajanje programa. Dostopnost gostom omogoCa neomejeno vkljuCenost v
program.

Ne glede na razlitne potrebe gostov v skupini je potrebno slediti sploSnim dolo€ilom in
priporoCilom, kako pripraviti program, ki je primeren za osebe s posebnimi potrebami:

Izberite dostopne poti.
O morebitnih ovirah obvestite goste pred zaetkom programa.
Upostevajte tempo skupine.

Osebe s posebnimi potrebami v velikih primerih ne potujejo same, spremlja jih skrbnik
(druzinski ¢lan). Ne bojte se vpra$ati za njihovo pomoc¢.
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Vedno vpraSajte osebo s posebnimi potrebami, kako jim lahko pomagate, nikoli ne
predvidevajte, da veste vse.

Ne bojte se vpraSati oseb s posebnimi potrebami o njihovih zmoznostih.

Informacije podajte v jasni in razumljivi obliki, uporabljajte dostopne in uporabne
metode za razliCne vrste omejitev — znakovni jezik, enostaven jezik, zvoc¢ni format,
razliCne vrste pisav, Braillovo pisavo, format za enostavno branje. Ve¢ o komunikaciji z
osebami s posebnimi potrebami se boste naucili v naslednjem poglavju.

V primeru, da so ovire premagljive, ponudite vaso pomo¢, vendar le v primeru da gost
sprejme vaso pomo¢€. Spostujte tudi, e gost zavrne vaso pomoc.

V primeru, da so ovire nepremagljive ali prepogoste, se pogovorite z gostom in poiscite
drugo resitev.

Predhodno dolodite evakuacijske postopke in poti.

IzkuSnje so najboljsi ucitelj — kot na sploSno tudi pri turistichem vodenju oseb s posebnimi
potrebami, vam bodo izkuSnje prinesle najboljSe znanje. Kljub temu je potrebno slediti
smernicam in jih uporabiti pri svojem delu, vendar pa morate biti pripravljeni tudi na vse
nepredvidljive dogodke, ki vas lahko presenetijo na poti.

Vedno imejte rezervni nacrt!

5
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4.Poglavje

Komuniciranje In vodenje oseb s posebnimi

potrebami

1. Uvod

V tem delu se bomo osredoto€ili na komuniciranje in vodenje oseb s posebnimi potrebami.
Turisti€éno vodenje in predstavitev kulturne in naravne dedis€ine sta glavni nalogi turisti¢énega
vodnika. Komunikacija z osebami s posebnimi potrebami zahteva osredotocene tehnike, ki
pripomorejo k celoviti izkusnji gostov.

Poleg tega je potrebno upostevati meSane skupine, kar pomeni, da lahko oseba z doloceno
posebno potrebo uziva v programu tako kot ostale osebe, ki imajo druge oblike omejitev ali
pa posebnih potreb nimajo. Tako ima turisticni vodnik tezko nalogo, saj nagovarja vse
udelezence skupine, hkrati pa mora biti razlaga primerna za vsakega posameznika skupine.

2. Ucinkovita komunikacija

Najvedji izziv turisticnemu vodniku pri vodenju oseb s posebnimi potrebami predstavija
ucinkovita komunikacija, saj mora podati pravilne informacije pri opisu programa, opisati
lepote destinacij in pri gostih spodbuditi vznemirjenje.

Verbalna komunikacija je osnova pri turistitnem vodenju, vendar je hkrati pomembna tudi
neverbalna komunikacija (izraz na obrazu, gibi telesa, o€esni stik, fizi€ha razdalja med
udeleZenci pogovora).

Brez pretvarjanja, da smo v tem kontekstu popolni, vam spodaj predstavljamo naslednje
trditve komunikacijskih tehnik, da bi lazje razumeli ozadje namigov in predlogov za vodenje
oseb s posebnimi potrebami.

1. Nemogoce je ne komunicirati — nas nacin, kako se predstavimo in kako se vedemo,
je ze znak komunikacije, pa Ceprav nismo spregovorili besede.

2. Vizualni stik je najbolj mo¢no orodje pri komunikaciji. Zato je vizualni stik z nasim
sogovornikom zelo pomemben pri komunikaciji, saj mu prinaSa ob&utek varnosti in
zanimanja.

3. Preprostost izrazanja je tudi osnova za dobro komuniciranje, zato naj bo govor
enostaven in neposreden, nujna je tudi uporaba prispodob in analogij.

4. Komunikacija je osnovana na odgovornosti, osebni vklju¢enosti, empatiji, zaupanju in
poslusanju. Pri komunikaciji je poslusanje zelo pomembno, saj predstavlja polovico
dialoga.
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Ne glede na lastnosti gostov naj komunikacija vklju€uje:

= Ustrezno koli¢ino informacij, ponovitev pomembnejsih informacij.

= Vsebino razumljivo vsem gostom, ne glede na njihove omejitve.

= Prilagojeno vsebino objektivnim in subjektivnim pogojem, podnebnim in akusti¢nim
razmeram, vzdusju in utrujenosti gostov in njihovim interesom.

Torej, z eno besedo, tudi brez upostevanja kakrsnih koli posebnih potreb, morate biti kot
turisticni vodnik dostopni, lahko razumljivi in prijazni.

3. Osnovi slovar na podroc¢ju dostopnosti

VaS$e izrazanje ima velik vpliv na razumevanje oseb s posebnimi potrebami. Pri vodenju oseb
s posebnimi potrebami ni pomembno le pravilno in korektno izrazanje, ampak je pomemben
tudi pomen besed, ki jih uporabljate. Nespostljivo komuniciranje lahko prizadene goste, lahko
se pocutijo izkljuCene iz druzbe in je lahko velika ovira pri njihovem vklju¢evanju.

Ni nujno, da vse osebe s posebnimi potrebami uporabljajo te izraze, vendar kljub temu ti
izrazi ne smejo biti uporabljeni v kakr3ni koli obliki, ki bi lahko osebe s posebnimi potrebami
prizadeli.

I splosna pravila, ko govorimo o osebah s posebnimi potrebami [

Oseba na prvem mestu

Uporabljajte izraz oseba s posebnimi potrebami, nezazZelen je izraz invalidna oseba ali
invalid. Oseba s posebnimi potrebami ne sme biti definirana po njeni nezmoznosti.

Brez olepsevanja

Osebam s posebnimi potrebami niso vSec izrazi, ki sku$ajo olepSati njihove omejitve.

Brez poveli¢evanja

Osebe s posebnimi potrebami so lahko kot vse ostale osebe nadarjene in imajo veliko
vescin, vendar pa tudi v njihovem primeru ni potrebno poveliCevanje njihovih ves¢in.

Brez pretiravanja

Ne dramatizirajte, osebe s posebnimi potrebami ne trpijo in se ne sramotijo svojih omejitev,
posebne potrebe so nekaj zivljenjskega.

Izrazajte se pozitivho

Oseba, ki uporablja invalidski vozi¢ek, lahko z njegovo pomocjo lazZje Zivi, tako da ne
uporabljamo izrazov, kot so omejitev na invalidski vozi¢ek. Prav tako to velja za podro¢ja, kot
so parkiriS¢a za uporabnike invalidskih voziCkov, kjer se raje uporablja izraz dostopno
parkiris€e kot pa parkirisCe za invalide.
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Izraz “oseba s posebnimi potrebami”

”

Da se izognemo izrazom, kot so “hendikepiran”, “pohabljen” ali “zaostal”’, enostavno
uporabljajte izraz “oseba s posebnimi potrebami”.

Ostale osebe niso “normalne”, le brez posebnih potreb

Ko govorimo o ostalih osebah brez posebnih potreb, jim lahko preprosto re€Cemo “osebe brez
posebnih potreb”. Nikakor pa jim ne re€emo “normalni” ali “zdravi”, saj izraz “normalen” ni
nasprotje izraza “osebe s posebnimi potrebami”.

Vsekakor pa je najbolje, da se osebe kli¢ejo po njihovem imenul.

[ Pravilen slovar, ko govorimo o osebah s posebnimi potrebami [

Kljub temu, da niso vsi izrazi na splosno sprejeti in so lahko delezni kritike, smo v spodniji
tabeli povzeli primerne in neprimerne izraze, glede na vrsto zmoznosti. Ti izrazi so vam lahko
v pomo¢ pri razumevanju in komunikaciji z osebami s posebnimi potrebami na pravilen in
pozitiven nacin.

Vrsta posebne

potrebe Zaljivi izrazi Primerni izrazi

Hendikepirani, fizicno oslabljeni,
posebni, deformirani, pohabljeni,
spasticni, vezani na invalidski
vozi¢ek

Uporabnik invalidskega vozi¢ka,
oseba z gibalno ali fizi€no
omejitvijo

Gibalne omejitve

Slepota ali omejitev . . Slepi/z omejitvijo vida, oseba, ki
. Brezvidni, invalid . e
vida je slepa, oseba z omejitvijo vida

Gluhota ali omejitev Gluha oseba, oseba z omejitvijo

Invalid, gluhonem

sluha sluha
Oseba z omejitvami govora,
Omejitev govora Nema oseba oseba s komunikacijskimi
omejitvami
Zaostala, mentalno zaostala, Oseba z u¢nimi omejitvami,
Ucne tezave poCasna, posebna, oseba z uénimi tezavami, oseba
hendikepirana oseba s kognitivnimi omejitvami
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Posebnosti pri komunikaciji z gosti s posebnimi potrebami

[ splosne smernice za uspesno komunikacijo [

Preden ponovno obravnavamo sploSne skupine oseb s posebnimi potrebami, poglejmo nekaj
priporocCil dobrega odnosa pri komuniciranju z osebami s posebnimi potrebami:

Bodite ustvarjalni, ko opisujete. Omogocite, da gostje uporabijo vseh pet Cutov,
predvsem vonj in otip. Uporabite pripomocke, kot so zemljevidi, fotografije, pametni
telefoni in tablice. Kadar opisujete, sestavite zgodbo, saj lahko s tem pritegnete
pOzornost gostov.

Bodite potrpezljivi. Sku3ajte razumeti potrebe vasih gostov. Preden zacCnete s
predstavitvijo, poCakajte, da se zberejo vsi udelezenci. Prav tako omogodite gostom,
da imajo dovolj Casa za ogled, preden se odpravite proti naslednji to¢ki ogleda.

Bodite naravni. Naj vas ne bo strah pogovora z osebo, ki ima posebne potrebe. Po
drugi strani pa ne zacnite pogovora z osebo s posebnimi potrebami le zato, da ji
pokazete, da vam ni neugodno v njihovi blizini. Naj vas ne bo strah povpra3ati o
njihovih zmoznostih, vendar pa ne vpra3ajte preve¢ osebnih vprasan;.

Vase vodenje naj bo vkljuéujoée. V pogovor vkljucite osebe s posebnimi potrebami,
v skupini naj ne bo razlik med osebami s posebnimi potrebami in osebami brez
posebnih potreb. Z osebami s posebnimi potrebami govorite neposredno, ne govorite
preko spremljevalcev ali skrbnikov.

Bodite prijazni. Vedno z gosti ravnajte z istim spoStovanjem, kot Zelite, da druge
osebe ravnajo z vami. Vedno uporabite spostljivo komunikacijo v pogovoru z osebami s
posebnimi potrebami, ne uporabljajte “otrodkega” odnosa.

Bodite v pomog¢. Vedno ponudite pomo¢, vendar ne bodite vsiljivi, prav tako ne bodite
pokroviteljski. Va§ odnos do oseb s posebnimi potrebami naj temelji na pripravljenosti
pomagati na prijateljski nacin.

Bodite prilagodljivi. Vedno uposStevajte osnovne bioloSke potrebe, kot so odmori za
uporabo toaletnih prostorov, pocitek, pitje tekoCine. V primeru, da je v programu veliko
hoje, prilagodite hitrost hoje najbolj po€asnemu gostu v skupini. Govorite dovolj na
glas, da vas lahko sliSijo vsi gostje in tako, da ne motite drugih obiskovalcev.

Predlogi za pravilno komunikacijo z osebami, ki imajo gibalne omejitve e

Osebe z omejitvijo gibanja v velikih primerih ne potrebujejo poenostavljene razlage pri
opisovanju. Ne primerjajte jih z osebami, ki imajo ucne tezave, z njimi govorite tako kot
z vsemi ostalimi.

Lahko uporabite izraze, kot je “se bomo sprehodili”, kadar komunicirate z osebo na
invalidskem vozicku, saj je velika verjetnost, da takSen izraz uporablja tudi sama.

Kadar imate v skupini osebe na invalidskem voziCku, se dogovorite z ostalimi
udeleZenci, da se ta oseba namesti na zaCetek skupine pred vodnika in ji s tem
omogocite boljsi pogled.

Kadar komunicirate z osebo na invalidskem vozi¢ku, pokleknite ali se usedite tako, da
ste v Casu pogovora na isti ravni.
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Kadar podajate razlago, preverite ali ste v vidnem polju osebam na invalidskem
vozicku.

Zapomnite si, da so bergle ali invalidski vozi¢ek osebno pomagalo osebam z omejitvijo
gibanja, tako da se pomagal brez njihovega dovoljenja ne dotikajte.

Goste obvestite o morebitnih pomagalih na tocki obiska (dvigala, invalidski vozicki).
Bodite pripravljeni pomagati osebi na invalidskem vozi¢ku, vendar nikoli gosta ne
premikajte iz/v invalidski voziéek. Ce vam ravnanje z invalidskim vozi¢kom ni poznano,
gosta povprasajte o pravilnem ravnanju.

IzkusSnja turistiCnega vodnika in nasvet

V skupini, s katero sem obiskal Akropolo, je bila tudi oseba, ki je uporabljala
sprehajalno palico. V njihovem pravilniku je bilo napisano, da lahko dvigalo uporabljajo
izkljuéno osebe na invalidskem vozi¢ku. Ker sem ta navodila Zelel upoStevati in ker z
gostom nisem Zelel ravnati kot z osebo s posebnimi potrebami, gostu nisem
posredoval te informacije. Nakar je gost z dovoljenjem pristojnih dvigalo porabil, meni
pa podal pritoZzbo, da ga nisem obvestil 0 mozZnosti uporabe dvigala.

V muzejih in podobnih ustanovah, kjer so razstavni objekti razstavljeni na visokih
lokacijah, uporabite ogledalo in ga nastavite tako, da osebi, ki je na invalidskem
vozicku omogocite vpogled.

Predlogi za pravilno komunikacijo z osebami, ki imajo omejitev vida

Kadar sreCate osebo z omejitvijo vida, se vedno predstavite in tudi njih pokli¢ite po
imenu.

Ne kriCite. Osebe z omejitvijo vida niso gluhi, zato komunikacijo prilagodite na
normalno glasnost.

Upostevajte dejstvo, da se osebe z omejitvijo vida ne morejo zanaSati na enake
vizualne znake kot osebe brez posebnih potreb. Poskrbite, da boste ubesedili vse vase
misli in ob&utke.

Opisujte tisto, kar vidite, predvsem okolje v katerem ste, razstavne elemente, slike.
Navedite ¢im ve€ podrobnosti o obliki predmeta, podrobnosti slik, umetniSke vtise,
strukturi in obliki stavbe, v kateri ste.

Omogocite gostom, da otipajo predmete, stene, tla, kadar je to mozno, prav tako da
lahko okolico Cutijo preko vonjav rastlin, pohiStva ali drugih predmetov. Poskusite
vkljugiti &im veé& &utov, zlasti dotik in sluh. Ce Zelite, da se gost dotakne predmetov, mu
povejte, kaj ta predmet je in ga vodite z rokami.

Omogocite dovolj Casa za raziskovanje modelov, otipljivih map in modelnih
predstavitev stavb, ¢e so ti na voljo.

Goste opozorite na bu¢ne zvoke ali hrup, ki bi lahko gosta prestrasili.

Bodite natan¢ni pri podaji opisov. Ne uporabljajte besed, kot so “tukaj” in “tam”, to niso
prave informacije. Besedo “tam” nadomestite z opisno metodo.

Ni¢ ni narobe, ¢e uporabite besedne zveze, kot so “tam lahko vidite” ali “lepo vas je bilo
videti”. Osebe z omejitvijo sluha vam ne bodo zamerile.
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V primeru, da se boste oddaljili, to povejte osebi, ki ima omejitev vida. Tako se lahko
izognete temu, da bi se oseba pogovarjala z vami brez vase prisotnosti.

V primeru, da osebo z omejitvijo vida spremlja pes vodnik, ga ne boZajte, hranite ali
kako drugace preusmerite njegovo pozornost, kadar je pes na povodcu.

Spostujte sprehajalno palico, naj bo osebi z omejitvijo vida vedno na voljo, saj jo
potrebuje za gibanje in ob¢utek varnosti.

Med hojo upostevajte tempo skupine. Obve&Cajte skupino o spremembah smeri,
ovirah, ozkih prehodih, nizkih prehodi.

Ce Zelite gostom pomagati, dovolite, da vas lahko primejo za roko. Ni primerno, da vi
gosta z omejitvijo vida primete in ga vodite.

Slika 9. Taktilna reprodukcija slike Mona Lisa Leonarda da Vincija. Vir: Razstava “Touch the
Prado”, 2015. Z dovoljenjem Pabla Blazqueza Domingueza/Getty Images.

Predlogi za pravilno komuniciranje z osebami z omejitvijo sluha [

Omogocite jim, da so v prvi vrsti skupine, da lahko tisti, ki lahko berejo iz ustnic laZje
spremljajo vaso razlago.

Ce je potrebno, pred govorom poskusite dobiti gostovo pozornost. Gostu lahko
pomahate, se rahlo dotaknete rame ali uporabite kakSen drugi vizualni signal.

Postavite se ha mesto, kjer je dobra osvetlitev.

Vasa usta morajo biti zelo dobro vidna. Ust med govorom ne pokrivajte, prav tako ne
jejte, kadite ali Zvecite.

Ne pretiravajte z gibi ust med tem, ko govorite, saj to le oteZzuje branje iz ustnic.
Govorite jasno in z enakim tempom.

Glasnost govora naj bo normalna, ne kri€ite.

Uporabljajte kratke stavke, vendar naj bodo celoviti. Poudarite najpomembnejSe
besede v stavku, lahko uporabite izraze obraza glede na tematiko.

Uporabljajte enostavno razlago, besede, ki so lahko razumljive, brez tehniCnih izrazov
in besed iz Zargona.

Razlaga v pisani besedi je sprejemljiva, vendar v kratkem besedilu. PiSite besede, kot
so imena, lokacije in nenavadne besede, ki se tezko berejo iz ustnic.

Ce je mozno, za osebe z omejitvijo sluha pripravite kratek besedilo, kjer je opisano, kar
boste obiskali, saj bodo tako lazje sledili vasim razlagam.

V primeru, da vas gost prosi, da ponovite izjavo, jo ponovite to¢no tako kot prvic.
Lahko, da je oseba razumela le del stavka.

Potrudite se in vklju€ite osebe z omejitvijo sluha v pogovoru s skupino, saj se tako ne
bodo pocutile izklju€ene.
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= Ne bojte se prositi osebe z omejitvijo sluha, da ponovijo, kar so povedali. Ne
pretvarjajte se, da ste jih razumeli, €e jih niste.
= Ce je v skupini prisoten tolmag, poskrbite, da vam bo lahko sledil.

Nasvet turisticnega vodnika o tem, kako izboljSati komunikacijo z osebami z omejitvijo sluha:
vodnik zenskega spola lahko za lazje branje iz ustnic uporabi bolj mo€no mazilo za ustnice in
s tem omogoci, da se njene ustnice bolje vidijo.

Nasveti za boljSo komunikacijo z osebami, ki imajo uéne tezave

= Skrbniki, ki poznajo goste v skupini, vam bodo lahko pred zaCetkom povedali, kaj lahko
pricakujete med izvedbo programa. Bodite pozorni na posamezne potrebe gostov,
katerih ne spremljajo skrbniki in skuSajte ostati v njihovi blizini.

= Preden zaCnete govoriti, je potrebno, da pridobite pozornost gostov. Uporabite njihovo
ime, bodite v ofesnem stiku ali pa podajte vprasanje, s katerim boste pridobili
pozornost skupine.

= Uporabljajte enostaven, vendar kljub temu primeren govor (razumljive besede, kratke
stavke, ki se laZje razumejo). lzogibajte se uporabi nenavadnih besed in besed
prenesenih pomenov.

=  Govorite pocasi in jasno, ponovite pomembnejSe informacije.

= Ne podaijte prevec€ razlicnih tematik hkrati.

=  SkuSajte tematiko priblizati gostom z uporabo praktiCnih primerov, izrazi, slikovnim
gradivom ali igrac¢ami, filmi, igricami iz vsakdanjega Zivljenja, ki so povezani s tematiko,
ki jo opisujete.

= Uporabljajte pripovedne tehnike in tehnike igranja vlog, saj lahko tako popestrite vaso
razlago.

= Ce je primerno, pripravite tudi druga orodja (piktograme, predmete, ki jih lahko otipajo
ali vonjajo, povecano slikovno gradivo). Tako boste lahko bolj u€inkovito komunicirali s
skupino.

= Ne pozabite, tudi vasa govorica telesa je zelo pomembna, saj se osebe z ucnimi
teZzavami v velikih primerih opirajo na tisto, kar lahko vidijo.

» PoskuSajte z vprasanji goste vkljuCiti v pogovor, komunikacija naj bo interaktivna.

=  Bodite previdni, odraslih oseb ne obravnavaijte, kot da so otroci.

= Vse skozi program bodite pozorni na vase goste. Tako boste lahko hitro prepoznali
znake dolg&asa, stresa ali nelagodja in se boste tudi lazje odzvali.

=  Spostujte neposredna vprasanja ali objeme gostov.

= V primeru nepredvidljivih okoliS€in in odzivov gostov, se lahko vedno obrnete na
skrbnike, ki vam bodo pomagali pri reSevanju morebitnih neprijetnih zagat
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Slika 10. Turisti¢ni vodnik v Britanskem muzeju vodi skupino mlajSih oseb z u¢nimi tezavami. Vir:
Efi Kalampoukidou (FEG-ENAT)

5. Zakljucek

Tako kot je enostavno slediti nasvetom, ki so bili predstavljeni v tem poglavju, je prav tako
teZko biti naraven in spros¢en, Ce nimate dovolj izkusenj z vodenjem, kjer so v skupini osebe
s posebnimi potrebami. Osebe s posebnimi potrebami so lahko zelo zahtevne, po drugi
strani pa so lahko zelo razumljivi.

IzkuSnje vam bodo lahko pomagale k boljSemu razumevanju, kako pripraviti turistiCni
program, ki je primeren za osebe s posebnimi potrebami. Tako boste imeli moznost razviti
vasSe osebne metode vodenja, prav tako pa imate na voljo vse razpoloZljive tehnike, ki vam
lahko pomagajo pri izvedbi programa.

V vecini primerov boste vodili skupine, ki so raznolike, sestavljene iz ene ali ve¢ osebami s
posebnimi potrebami, tudi vrste potreb gostov so lahko razli¢ne. Tako je vada naloga, da ste
pozorni na vse udelezence in da med vodenjem upostevate individualne potrebe gostov,
prav tako pa tudi potrebe skupine kot celote. Med vodenjem se boste srecali s tezavami,
nelagodjem in konflikti, vendar vam va$e izkuSnje lahko veliko pomagaj pri reSevanju teh
zagat.

6. Reference

Projekt T-guide 2014 http://www.accesstraining.eu/?i=t-guide.en.home

Projekt APP TOUR YOU, ERASMUS + 2016-2017 www.apptouryou.eu

Pantou, Evropski direktorij za dostopni turizem www.pantou.org

Povecanje interakcij z osebami s posebnimi potrebami, AmeriSko psiholo$ko zdruzenje,
http://www.apa.org/pi/disability/resources/publications/enhancing.aspx
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5.Poglavje

Ostale storitve in dejavnosti

1. Uvod

V tem poglavju se bomo osredotocili na ostale storitve in dejavnosti, ki so lahko del
turistitnega programa.

Iz vidika gosta turisti€ni program ne vsebuje le vodenja, Se posebno v primerih, ko gre za
daljSi (ve€¢ dnevni) program. Gost v vecini primerov rezervira celoten turistini program, ki
lahko vklju€uje tudi druge storitve, kot so prevoz, namestitev in obroke. Te storitve gostje
rezervirajo pri turisticnih delavcih, ki sodelujejo s turisticnimi vodniki in zelo vplivajo na
konéno izkusnjo in zadovoljstvo gosta. |1z tega razloga so omenjeni v priro¢niku.

To poglavije je lahko zelo koristno tudi za turisticne vodnike, saj njihov poklic ne vkljuCuje le
turistitnega vodenja in razlage naravnih in kulturnih znamenitosti. Z gosti komunicirajo in
podajajo informacije pred izvedbo programa, preden podajo svojo ponudbo. Sodelujejo z
ostalimi ponudniki turistiCnih storitev, na primer s ponudniki avtobusnih prevozov, ¢e program
vkljuuje avtobusni prevoz. V doloenih primerih reSujejo nepredvidljive in neugodne
okolis€ine. Vse te dejavnosti so navedene v tem poglavju.

2. Podajanje informacij

Informacije, podane v turistiénem programu morajo vsebovati tudi informacije o dostopnosti
za osebe s posebnimi potrebami. Tako imajo vse osebe dostop do vseh pomembnih
informacij in se tako lahko lazje odlocijo, ali je program zanje primeren.

Informacije podane pred zacetkom programa

Ponudba o turistichem programu mora vsebovati osnovne informacije, kot so datum, Cas
trajanja, jezik, ¢asovnico, vkljuene vstopnine, navodila za goste, obvezne potrebscine,
splodne pogoje in informacijo o dostopnosti in morebitnim nevarnostim na poti.

Primeri informacij o dostopnosti programa

= Dostopnost in tezavnostna stopnja programa in toCk obiska — arhitekturne/fizicne ovire,
vhodi, viSinska razlika, stopnice, povrSina, dolZina in teZavnostna stopnja programa,
teZzavnosti orientacije, prostori, kjer je gne€a, gost promet, hrup, nizke ali visoke
temperature, utripajoCe ludi.

= Informacije o programu — zacCetna in konéna toCka programa, trajanje, moznosti
skrajSanja programa, Stevilo spremljevalcev, moznosti za pocitek, potrebna fizicna
zmoznost.

=  Starostne ali zdravstvene omejitve.

= Dostopnost vklju€enih storitev — dostopnost pri prevozu in stopnja ugodja, moznost
alternativnega prevoza, namestitev, moznosti pri obrokih.
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=  Dostopnost zdravstvene oskrbe.
=  Dostopnost gibalnih in senzoriénih pripomockov.

Omogocite tudi raznovrstne oblike komunikacije in prijave na turisticni program (spletna
posta, po telefonu). Pri programih, ki so daljSi ali bolj zahtevni, je priporocljivo organizirati
informativni sestanek pred izvedbo programa.

I Informacije, ki jih je potrebno podati na zaéetku programa e

Na zaCetku programa gostom podajte vse informacije v povezavi s programom, ¢asovnico,
to¢ke obiska, zbirna mesta, navodila za ravnanje v nujnih primerih (postopke evakuacije, kaj
narediti, ¢e se izgubite ali e ste zamudili) in varnostna navodila. Priporocljivo je, da se
pomembne informacije poudarijo in povedo veckrat v ¢asu programa.

Pomembno je tudi, da svojim gostom posredujete vaso telefonsko Stevilko in jim obrazlozite,
kako z vami kontaktirajo v nujnih primerih ali v primeru, Ce se loCijo od skupine. Gostom
razloZite tudi, kako jih boste opozorili na nevarnosti v nujnih primerih.

3. Turistiéno vodenje na programih z avtobusom

Pri programih, ki potekajo na avtobusu, se velik del programa odvija na avtobusu, kjer se
lahko pojavijo ovire, kot so stopnice in ozki prehodi. Turisti¢ni vodnik mora poskrbeti, da
pridobi vse potrebne informacije, povezane s storitvami prevoza:

= posebne potrebe gostov,

= toéno Stevilo gostov,

= kaksSne vrste je avtobus (koliko sedezev ima, ali ima dvigalo ali klan¢ino za uporabnike
invalidskega vozicka, prostor za invalidske vozi¢ke v predelu za prtljago),

= ali so na avtobusu toaletni prostori.

Te osnovne informacije vam bodo pomagale, da se lahko pripravite na program, prav tako pa
boste te informacije lazje podali vasim gostom.

I Posebnosti programa z avtobusom za goste z gibalnimi omejitvami e

= Predhodno preverite dostopnost avtobusa. Nekateri avtobusi imajo na zadnjem delu
dvigalo ali klan€ino, kjer se lahko invalidski vozi¢ek dvigne.

= V primeru avtobusa brez klancine, mora biti gost zmozen priti do svojega sedeza. V
primeru, da gost potrebuje pomog, je najbolje, da mu pomaga spremljevalec. Invalidski
voziek se shrani v predel za prtljago.

= Turisticni vodnik mora tesno sodelovati z voznikom avtobusa in tako omogoci, da se
ustreze potrebam oseb, ki imajo gibalne omejitve. Voznik avtobusa mora pri vsakem
postanku spustiti nivo avtobusa nizje, kar omogoci lazje gibanje gostov po stopnicah pri
vstopu in izstopu iz avtobusa.

= V primeru, da to ni vedno mozno, je naloga voznika, da gostom osebno pomaga pri
izstopu in vstopu na avtobus. Prav tako je naloga Soferja, da pri vsakem postanku
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pomaga pri hrambi v predelu za prtljago in prenosu invalidskega vozi¢ka gostu, ki ga
potrebuje.

V dologenih primerih bodo ostali gostje ponudili svojo pomo¢€ pri prenosu invalidskega
voziCka. Kljub dobremu namenu je naloga vodnika, da ostalim gostom obrazlozi, da
pomocC ni potrebna, le v primeru, da gost ali njegov spremljevalec izrecno prosi za
pomoc. Spremljevalci oseb na invalidskem vozi¢ku so usposobljeni za tovrstna opravila
in tako lahko omogocijo varen prenos vozicka.

Osebe, ki uporabljajo sprehajalne palice ali bergle morajo sedeti na zaetku avtobusa
ali pa na sedezih blizu izhoda, da imajo hiter dostop do izhoda in tako nimajo obcutka,
da zadrzujejo ostale potnike na avtobusu.

Izberite postanke za pocitek tam, kjer so toaletni prostori v pritli¢jih, tako da imajo
osebe z gibalnimi omejitvami hiter dostop do toaletnih prostorov in da jih pri tem ne
omejujejo stopniséa.

V primeru, da dolo¢ena toCka obiska ni dostopna za osebe z gibalnimi omejitvami, vedji
del opisa opravite na avtobusu in jim pokazite slike toCke obiska, tako se ne bodo
pocutile izklju€ene. Tako boste privaréevali s €asom in ne boste predolgo odsotni.

Posebnosti programa z avtobusom pri osebah z omejitvijo vida e

Kadar turisti¢ni vodnik opisuje znamenitosti znotraj avtobusa, ¢eprav ni neposrednega
stika med vodnikom in gostom, je njegova nhaloga, da je v stalnem in neposrednem
stiku z gosti in sku$a pridobiti njihovo pozornost. Poskrbite, da sedijo osebe z omejitvijo
vida v vasi blizini, saj se jim lahko tako laZje osebno posvetite.

Posebnosti programa z avtobusom pri osebah z omejitvijo sluha -

V primeru, da skupina uporablja slusalke z glasovnimi vodili, jih lahko uporabite tudi pri
razlagi osebam z omejitvijo sluha znotraj avtobusa.

Priporoéljiva je tudi uporaba brezzi€nega mikrofona, saj se lahko pri razlagi gibljete po
avtobusu in omogocite neposredni stik z gosti.

Osebam z omejitvijo sluha omogocite, da lahko sedijo v vaS$i blizini. Tako vas bodo
laZje videli in tudi lazje brali iz ustnic.

Za osebe, ki ne sliSijo lahko predhodno pripravite in jim posredujte besedilo, ki ga boste
uporabili pri razlagi. Lahko uporabite tudi PowerPoint predstavitev, ki jo povezete z
zasloni na avtobusu in jim omogocite, da bodo lazje spremljali vaso razlago.
Priporodljivo je tudi, da pomembne informacije ponovite veckrat med razlago, lahko tudi
neposredno osebam z omejitvijo sluha.

Posebnosti programa z avtobusom za ostale osebe s posebnimi potrebami [

V primeru, da imate v skupini ve¢ oseb z razli¢nimi posebnimi potrebami, lahko splo$en
opis o toCki obiska podate na avtobusu, kjer so podnebne in akustiCne razmere boljSe,
ostale bolj natan&ne informacije pa podate na tocki obiska.

Predhodno se pozanimajte pri prevozniku, ¢e so toaletni prostori na avtobusu na voljo
in ¢e jih bodo vasi gostje lahko uporabljali (v velikih primerih toaletni prostori na
avtobusih niso na voljo).

Goste vnaprej obvestite o poteku programa, predvsem podaijte informacije 0 moznosti
postankov in uporabi toaletnih prostorov. Svetujte jim tudi, da toaletne prostore
uporabijo, tam, kjer vedo, da bodo na voljo.
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Poskrbite, da avtobus ni popolnoma zaseden (Ceprav to ni vedno mogoce). Predvsem

je dobro, da so na voljo tudi prosti sedeZi za osebe, ki imajo prekomerno tezo in

potrebujejo dodaten sedez, da lahko udobno sedijo.

= Ce so med gosti otroci, jim zaradi varnosti ne dovolite, da sedijo na prednjih sedezih,
prav tako je nujno, da so pripeti z varnostnim pasom.

= Predhodno se tudi pozanimajte ali ima kateri od gostov teZave s potovalno slabostjo,
Se posebno €e je pot ovinkasta. Omogocite jim prednje sedeze, prav tako pripravite
vreCke za nujne primere.

= Avtobus naj bo vidno oznagen. Ce je mozno, poskrbite, da $ofer ne zacne voziti,
preden vsi gostje ne sedijo, prav tako poskrbite, da se avtobus ustavi na varnih toc¢kah.

=  Osebe, ki potujejo s skrbnikom, morajo sedeti poleg njih.

= Po koncu programa poskrbite, da so vsi potniki vzeli svoje stvari, predvsem osebe z
omejitvijo vida.

= Gostje lahko potrebujejo vaso pomoc pri vstopu in izstopu iz avtobusa.

Slika 11. Avtobus, prilagojen za osebe z gibalnimi omejitvami.
Vir: Kazuist

4. Namestitev in obroki

- Namestitev -

Najprej naj se v primerne sobe namestijo druzine z otroki, osebe s posebnimi potrebami in
starejSi.

I Restavracije e

V restavracijah bo potrebno urediti razlicne storitve, ki so odvisne od razli¢nih potreb, ki jih
imajo vasi gostje.
Osebe z gibalnimi omejitvami bodo potrebovali objekte z dostopnimi vhodom, dostopno potjo

in dostopnimi toaletnimi prostori. Prav tako potrebujejo viSje mize, kjer imajo dovolj prostora,
da se lahko namestijo in pa dovolj prostora, da se lahko gibljejo.

Gostje z omejitvijo vida bodo potrebovali vaSo pomo¢€ pri vstopu v objekt, orientaciji in izbiri
obroka. Po prihodu v restavracijo jim opiSite prostor, pomagaijte jim pri slacenju in oblacenju
oblek in pomagajte jim najti prosto mesto. Povejte jim tudi, kdo sedi za mizo poleg njih. Slepa
oseba ne potrebuje vase pomoci pri hranjenju, pomembno pa je, da jim poveste, kako je
hrana razporejena na krozniku.

38



Turisticno vodenje oseb s posebnimi potrebami |
PriroCnik za turisticno vodenje oseb s posebnimi potrebami

Osebe z omeijitvijo sluha ne potrebujejo posebne pomoci, le pomo¢ pri narocilu hrane.
Pomembno je, da imajo starejSi dovolj premorov za osvezitev in prehranjevanije.

V velikih primerih se boste srecali s posebnimi prehrambnimi potrebami ali dietami.
Priporoéljivo je, da vse prehrambne posebnosti pridobite predhodno in jih lahko posredujete
restavraciji, kjer boste imeli obroke.

5. Nepredvidljive okolis€ine
I Psi vodniki niso dovoljeni v dologene stavbe e

Psi vodniki morajo imeti omogocen vstop v stavbo ali del stavbe kot so restavracije in bari,
pa Ceprav naCeloma domace Zivali v teh stavbah niso dovoljeni. Psi vodniki so visoko
usposobljeni in ne potrebujejo posebne pozornosti.

Predhodno preverite informacije v povezavi s psi vodniki, in e je potrebno, jih predhodno
tudi najavite.

- Izredne razmere -

Turisticni vodnik se pri vodenju lahko sreCuje s tezkimi okoliSinami, boleznimi in
posSkodbami svojih gostov. Tovrstne okoliS¢€ine preizkusijo vodnikove sposobnosti, zmoznosti
odlo€anja in njihova dejanja.

Pri osebah s posebnimi potrebami in starejSih je moznost zdravstvenih tezav ali poSkodb Se
toliko visja.

V primeru bolezni ali poskodbe gosta mora vodnik nuditi prvo pomo¢, poklicati zdravnika in
poskrbeti za prevoz do bolniSnice. V primeru, da kateri od gostov potrebuje zdravniSko
pomoc, bo zdravnik potreboval informacijo o tem, ali gost uporablja kakdna zdravila. Zato je
priporocljivo, da imajo gostje poleg zdravil s seboj tudi priporo€ilo o uporabi teh zdravil. Tako
lahko ta informacija zelo pripomore k hitremu okrevanju gosta. V primeru, da ta informacija ni
na voljo, vodnik kontaktira s svojci ali naro¢nikom programa in pridobi informacije o
zdravstvenih tezavah gosta.

Pri starejSih gostih se lahko pogosto zgodi, da gost pozabi vzeti zdravila, lahko se zgodi, da
nanj vpliva ze sprememba okolja ali preobremenjenost in lahko pride do dehidracije, zmede
in slabega pocutja. Zato mora turisti¢ni vodnik vse skozi spremljati poCutje gostov, morebitne
znake poslabsanja zdravstvenega stanja in znake utrujenosti gostov.

Lahko se zgodi tudi, da gost ne bo zmozen nadaljevati s programom. Pogovorite se z njim o
moznostih za nadaljevanje, ali gost potrebuje zdravnika ali le pocitek. Ce gost ne more
nadaljevati s potjo, poskrbite za prevoz do naslednje toCke ali vrnitev v hotel. V primeru, da
gost vztraja in pravi, da lahko nadaljuje s programom, prilagodite program, ostalim gostom
razlozite nastale okolis€ine in jih prosite za razumevanje.
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Prepiri in pritozbe

Turisti€éni vodnik mora biti zmozen reSevati prepire, ki lahko nastanejo v ¢asu programa.
Morebitne prepire z dolo€enimi udeleZenci je potrebno reSevati individualno.

V skupinah, kjer boste imeli osebe s posebnimi potrebami in osebe brez posebnih potreb,
lahko pride do predsodkov, strahu pri stiku z osebami s posebnimi potrebami (gostje ne
vedo, kako se obnasati v blizini oseb s posebnimi potrebami), komunikacijskih ovir ali celo do
tega, da dolo¢eni gostjie ne bodo Zeleli biti v blizini oseb s posebnimi potrebami.
Pomanjkanje spostovanja do oseb s posebnimi potrebami je lahko velik problem in
tovrstnega ravnanja ne smete dovoliti. V primeru, da se to zgodi, se morate z udelezenci
pogovoriti in jim obrazloZiti nastale okolis€ine.

Vsekakor pa je naloga turistiénega vodnika, da vse goste obravnava enakovredno in da
poskrbi za pozitivno in sprod¢eno okolje.

Pritozbe glede razlitnega vidika na program (in po moznosti na turisticnega vodnika) so
najbolj pogoste pritozbe, ki jih mora reSevati vodnik. Lahko so posledica nerealisti¢nih
priCakovanj gostov kot denimo prosnja, da vodnik spremlja goste tudi, ko imajo prosto, ker se
gostje bojijo hoditi sami. ReSevanje pritozb zahteva veliko potrpljenja in usklajevanja Zelja.

Splosna priporocila pri reSevanju pritozb:
Izognete se lahko pritozbam, &e pravoCasno podate vse informacije, ki so povezane s

programom.

Poslu3ajte svoje goste, bodite mirni pri reSevanju pritozb. V primeru, da je pritoZba
upravi¢ena, podajte vade opravicilo in ponudite reSitev. V primeru, da pritoZba ni reSljiva na
licu mesta, si zabelezite podatke gosta in pritozbo posredujte naro¢niku programa, da se
lahko pritoZba reSi po kon€anju programa.

6. Zakljucek

Vel znanja, ko imate, veC se boste Zeleli nauciti. Vendar pa so hkrati najboljSi nacin za
ucenje izkusnje in napake, iz katerih se lahko u¢imo. Vsaka nastala okoli§¢ina je drugacna
od naslednje, tako da je zelo tezko predvideti vse okolis¢ine, ki lahko nastanejo pri vodenju
oseb s posebnimi potrebami.

Vendar pa kljub temu upamo, da ste v tem poglavju prejeli vsa priporocila, ki jin potrebujete
za kakovostno vodenje oseb s posebnimi potrebami.

Zadnji vidik, ki bo zelo pripomogel k izboljSanju vasih ves€in za vodene oseb s posebnimi
potrebami pa je ocean vaSega turistinega vodenja s strani gostov, kar bomo predstavili v
zadnjih dveh poglavijih.

7. Reference

Projekt T-guide 2014 http://www.accesstraining.eu/?i=t-guide.en.home

Svetovna turisti¢na organizacija, Priro¢nik o dostopnem turizmu,
http://ethics.unwto.org/content/accessible-tourism
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6.Poglavje

Vrednotenje storitve turisticnega vodenja

‘Ce ne poslusate svojih gostov, ne boste poznali njihovih potreb. Ce ne poznate gostovih
potreb, vasa storitev ne more biti odlicna’

Trisha Bennett — svetovalka za usposabljanje

Zelo je pomembno, da po koncu storitve turisticnega vodenja s strani gostov pridobite
povratne informacije o vasi storitvi, predvsem je to pomembno, ¢e vodite osebe s posebnimi
potrebami. Te povratne informacije vam bodo zelo pomagale pri nadaljnjem razvoju ves¢in
pri turistiénem vodeniju in posledi¢no izboljSale storitev pri vasih nadaljnjih skupinah.

Raziskave potrjujejo, da je zadovoljen gost tudi gost povratnik in da vaso storitev priporo¢a
ostalim morebitnim gostom. Pri osebah s posebnimi potrebami pa je to dejstvo Se bolj vidno.

Dve vprasaniji sta kljuénega pomena pri vrednotenju turistiénega vodenja oseb s posebnimi
potrebami:

1. Kaj ste naredili dobro pri izpolnjevanju zahtev dostopnosti vasih strank?
2. Kaj bi lahko storili bolje?

Prvo vpra$anje poudari tisto, kar ste naredili dobro in potrjuje, da ste zadovoljili potrebe vasih
gostov. Drugo vpraSanje pa vam pomaga pri izboljanju storitev v prihodnosti.

Ostale tocke, ki so pomembne pri ocenjevanju turistichega vodenja in zbiranju povratnih
informacij:

= Kiritike gostov sprejmite pozitivno in vijudno.

=  Gostom podajte informacije, ki jih potrebuje in spostujte zaupnost.

= Redno preverjajte ali so potrebe in priCakovanja gostov dosledno izpolnjujejo in ¢e so
dosezZeni cilji.

= Razmislite, ali so bili va$ cilj, vaSe delo in turisti¢ni program skladni s priCakovaniji, ali
ste bili vi, vasi naro¢niki ali vasi gostje med izvedbo programa nemirni, utrujeni ali
zdolgocCaseni.

= V komunikaciji z lastniki restavracij ali predstavniki muzejev bodite odlo¢ni in zahtevajte
najboljSo storitev, ki je primerna za vaso skupino in kjer so vsa pri¢akovanja gostov
izpolnjena ali po mozZnosti preseZena.

= V primeru, da priCakovanja gostov ne morejo biti dosezena, uporabite vaSe pogajalske
zmoznosti in se dogovorite za alternativno resitev.

= Od gostov pridobite povratne informacije, ki vam pomagajo pri izpolnjevanju potreb
dostopnosti ali alternativnih reSitev (glejte vzoréni obrazec za povratne informacije in
prilogo 1).

= PoiSCite in uporabite priloznosti za razvoj delovnega odnosa s stranko.

= Podajte primerne povratne informacije vsem udelezencem.

41



Turisticno vodenje oseb s posebnimi potrebami |
PriroCnik za turisticno vodenje oseb s posebnimi potrebami

Preverite kakovost vaSega dela in dela turisti¢nih delavcev, ki so bili vkljueni v
program.

Ucinkovito reSujte zahteve vasih novih, prihodnjih ali povratnih gostov, da boste lahko
pri svojem vodenju v prihodnje Se bolj ucinkoviti.

Preverite katere so vase Sibke in moc¢ne to€ke pri turistitnem vodenju, kaj zelite dosedi
v naslednji mesecih in katera dodatna izobrazevanja potrebujete.

Po konanem vodenju oseb s posebnimi potrebami pripravite zapiske o vasih vtisih
vodenja. Splosne informacije so lahko za vas zelo koristne, ne pozabite pa, da niso vse
splodne informacije primerne za vse primere. Pomembni so tudi novi prijemi, ki ste se
jih naugili pri vodenju oseb s posebnimi potrebami, ki jih lahko uporabite pri vodenju
drugih skupin.
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7.Poglavije

Vrednotenje vasega znanja

1. Uvod

Sedaj pa ste na vrsti vi. Preizkusite vaSe znanje in odgovorite na vprasanja v spodnjem
vpraSalniku, kar vam bo pomagalo osvojiti vsebino tega priro¢nika.

Po kon€anem vprasalniku sledi del s praktiénimi primeri, kjer se boste lahko preizkusili pri
reSevanju razlicnih problemov in podajanju resitev. Tako se boste lahko pripravili na razlicne
okolis&ine, ki se lahko kasneje pojavijo pri turisticnem vodenju oseb s posebnimi potrebami.

2. Vprasalnik

1. Osebe z omejitvami €util so:

A. Imajo pomanjkanje obcutljivosti
B. Ne razumejo enostavnih besed
C. Imajo omejitve sluha in vida

D. Kazejo obcCutke patoloskih zamer
E. Imajo dobre namere do drugih

2. V primeru, da zeli gost, ki je na invalidskem vozi¢ku obiskati Rimski forum v Rimu,
mora:

>

. S seboj pripeljati spremljevalca

. Prejeti vse potrebne informacije glede razmer na poti
. Obiskati lokacijo takrat, ko je primerno vreme

. Obiskati lokacijo izven glavne sezone

. Okrepiti kolesa na invalidskem vozi¢ku

moQO

. Kako lahko pomagamo osebi z omejitvijo vida?

. Omogoc€imo ji uporabo bele palice za slepe in slabovidne
. Pomagamo jim in ponudimo roko

. Zagotovimo informacijski video

. Vprasamo, kako lahko pomagamo

. Zagotovimo projekcijo slikovnega gradiva

mooOw>» w

. Turisti¢ni objekt je dostopen ko:

. Vanj lahko vstopi oseba na invalidskem vozi¢ku

. Vanj lahko vstopi skupina slepih oseb

. Vanj lahko vstopi oseba s posebnimi potrebami, ki ima spremljevalca

. Lahko v recepcijo vstopijo psi vodniki

. Lahko vanj vstopijo vse osebe in imajo dostop do vseh prostorov in storitev

mooOowo>» &
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5. V primeru, da je v skupini oseba na invalidskem vozi¢ku, bi jo imenovali:

A. Invalidna oseba

B. Invalid

C. Gost s posebnimi potrebami

D. Hendikepirana oseba

E. Oseba v spremstvu socialnih sluzb

6. Da lahko pravilno in u€inkovito komuniciramo z osebo s posebnimi potrebami, je
potrebno:

. Govoriti s spremljevalcem

. Uporabiti prijazen pristop

. Biti pazljiv, katere besede uporabimo
. Biti strokoven, prijazen in dosegljiv

. Prositi za pomo¢ posrednika

mooOw>»

.V primeru, ko komuniciramo z osebo, ki ima omejitve sluha, moramo:

. Govoriti zelo glasno

. Stati tam, kjer je dobra svetloba

. Pois€emo tolmaca

. Komunicirati s kretnjami

. Poskrbeti za glasovni program z navodili

moom>» N

. Spodaj so nasteta orodja, ki lahko pomagajo osebam z omejitvijo vida:

. Indukcijska zanka
. Teleskop

. Taktilne mape

. Sprehajalna palica
. Klancina

mooOw>» ©

Spodaj so nasteta orodja, ki lahko pomagajo osebam z uénimi tezavami:

. Indukcijska zanka
. Teleskop

. Taktilne mape

. Sprehajalna palica
. Lahko berljivi opisi

moOoOm>» ©

10. V skupini z desetimi gosti sta tudi dva gosta, ki imata omejitve v gibanju:

A. Ponudim jim drug program

B. Naro€im spremljevalcem, da poskrbijo zanje

C. PoCakam, da se vsi gostje zberejo in potem zacnem z vodenjem
D. Ponudim jim pomo¢&

E. S seboj prinesem prenosne stole
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11. Smernice, ki so opisane spodaj, vam lahko pomagajo pri nepredvidljivih
okolis¢inah:

A. Ne prilagajajte program glede na vremenske razmere

B. Pri prilagoditvi programa je potrebno svojim gostom podati vse potrebne informacije

C. Potrebno je izbrati najugodnejSo namestitev, ki je dostopna vsem gostom

D. Ne pomagajte pri prevajanju pri pogostih opravilih, kot je nakupovanje, saj ne Zelite biti
prevec vsiljivi

12. V skupini z desetimi gosti sta dve osebi, ki imata prehranske zahteve:

A. Ponudim jim drug program

B. Naroc€im spremljevalcem, da poskrbijo zanje

C. PoCakam, da se vsi gostje zberejo in potem zacnem z vodenjem

D. PoiS¢em restavracijo, kjer bodo lahko zadovoljili njihove prehranske zahteve
E. Med programom omogoc¢im pogoste postanke, kjer gostje lahko pijejo vodo

13. V skupini z desetimi gosti sta dve osebi starejsi, tri osebe imajo uéne tezave, ena
oseba je slepain ena oseba je gluha:

A. Povem jim, da si poiS€ejo drugega vodnika

B. Naroc€im spremljevalcem, da poskrbijo zanje

C. PoCakam, da se vsi gostje zberejo in potem zaCnem z vodenjem

D. Ponudim jim drug program

E. Po svojih najboljSih moceh se potrudim izpeljati program, z upoStevanjem dejstva, da bo
potrebno program prilagoditi

14. Dostopni turizem je:

A. Turizem za osebe z omejitvijo vida

B. Turizem, ki je dostopen osebam z nizjim prihodkom
C. Kakovostni turizem

D. Turizem za starejSe

E. Turizem za osebe s posebnimi potrebami

15. Kaj se moram nauciti, da bom lahko vodil osebe s posebnimi potrebami?

A. Sklop pravil, ki jih lahko vedno uporabim

B. Moram biti prilagodljiv in se uditi iz izkuSen]

C. Nauciti se moram zakonodaje o dostopnosti

D. Nauciti se moram neuradne tehnike oskrbe

E. Moram imeti sorodnika, ki ima posebne potrebe

Pravilni odgovori: 1) C; 2) B; 3) D; 4) E; 5) C; 6) D; 7) B; 8) C; 9) E; 10) C; 11) B; 12) D; 13) E; 14) C;
15) B.
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3. Studije primerov

Spodnje Studije primerov so povzete iz razli€nih okoliS¢in, v katerih so se zna8li turisti¢ni
vodniki.

Navodila za posameznike

Preberite spodnje primere in sku$ajte ugotoviti, kaj je mozno postoriti v izogib spodnjim
okolis¢inam, oziroma kako najti reSitev v primeru, da se sre€ate s spodnjimi primeri.
Pomembno je vedeti, da pri spodnjih primerih ne obstaja le ena reSitev, tako da lahko z
znanjem, ki ste ga prejeli s pomocjo tega priro¢nika, podate svojo razli€ico resSitve. Ko se
sreCujete s primeri, ki so navedeni spodaj, je potrebno tudi upostevati razlicne okolis€ine,
raznolikost skupin ter naro¢nikov.

Navodila za predavatelje (skupinska izpopolnjevanja)

Izberite primere, ki jih najbolje poznate in jih predstavite svojim u€encem (lahko jih prilagodite
vasim okolis€inam ali izku$njam). U€enci naj imajo nekaj ¢asa za individualno pripravo (lahko
se pripravijo tudi v parih). Nato naj predstavijo predloge z utemeljitvijo, sledi naj skupinska
razprava in skupno iskanje reSitev. Podajte vasa priporocila, kako se v spodnjih primerih
lahko ravna in katerih reSitev naj se ucenci izogibajo. Na takSen nacin bodo ucenci aktivno
vklju€eni pri razpravi in se bodo lazje naugili, kako voditi osebe s posebnimi potrebami.

Razli¢ni primeri, s katerimi se lahko srecujete pri turisticnem vodenju

1) Narocnik je pri vas rezerviral zaseben ogled starega mestnega jedra za skupino
Studentov. Ko se sreCate s skupino, ugotovite, da sta dva udelezenca na invalidskem
voziCku, Zelja skupine pa je, da ves €as programa ostanejo skupaj. Del programa poteka po
kamnitih stopnicah in ozkih strmih ulicah s kamnito podlago. Kaksno resitev bi podali v tem
primeru?

2) Vodite vecdnevni turisti¢ni program v vaSem mestu. V skupini je v spremstvu matere tudi
deklica z ve€ razlicnimi posebnimi potrebami. Deklica je stara 12 let in ima gibalne in
kognitivne omejitve (ne more hoditi, uporablja invalidski vozi€ek, je nezbrana in lahko razume
le enostavna navodila). Mati skrbi za h&erko v ¢asu programa programa, vi pomagate tam,
kjer lahko. Glede na to, da je to Ze Cetrti dan programa, ki ste ga preziveli skupaj, se deklica
sprosti in se pozitivno odziva na va$So prisotnost, prav tako njena mati. Po ogledu mesta ima
skupina triurni postanek za individualno raziskovanje. Po tem, ko skupini podate vse
informacije glede tega, kaj lahko Se individualno obiS¢ejo, ugotovite da je mati deklice odsla
in h€erko pustila samo. Poskusite jo poklicati, vendar se ne javi. Kaj boste naredili?

3) Vodite celodnevni program ogleda boZi¢nega sejma z avtobusom. Medtem ko se vozite,
opisujte kaj bodo gostje lahko obiskali. Po dveh urah vozZnje naredite postanek in ugotovite,
da v skupini dve osebi, ki imata posebne potrebe (gluhi osebi). Zelo sta razoCarani, saj je bila
informacija o posebnih potrebah posredovana turisticni agenciji in ne razumeta, kako ta
informacija ni priSla do vodnika. Kaj boste naredili?
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4) Ste na kongresnem dogodku z va$o skupino tujih gostov. Sestdesetletni gost nenadoma
omedli. Pokli¢ete reSevalno sluzbo in ga pospremite do bolniSnice. Ko se gost prebudi, je
zmeden in ni zmoZen povedati, ali uporablja kakdna zdravila in ali se trenutno zdravi za
kaksno bolezen. V njegovi torbi ne najdete zdravil ali kaksnih drugih navodil glede uporabe
zdravil. Ker je gost tujec, ne pozna vaSega jezika, tako da ste mu na voljo tudi kot prevajalec.
Po opravljenem pregledu zdravnik ugotovi, da je bila oseba dehidrirana, kar je bil tudi vzrok
za padec v nezavest. Kaj bi lahko vi naredili? Kaj lahko turistiCni vodnik naredi v izogib
tovrstnim primerom? Kako poskrbite za ostale udelezence, medtem ko ste vi v bolnisnici?

5) Naroc¢nik je rezerviral poldnevni program ogleda mesta za pet oseb. Ko prispete v hotel
ugotovite, da sta v vaSi skupini dva odrasla in trije otroci, stari od sedem do enajst let. Starsi
zahtevajo prilagoditev programa otrokom. Kaj lahko naredite, da jim ugodite? Kateri del
programa lahko prilagodite? Kako bi se pripravili na program, e bi predhodno prejeli to
informacijo?

6) Skupino vodite v gradu. Skupina je raznovrstna, sestavljena iz &tirinajstih oseb, ki se med
seboj ne poznajo. Med njimi so Stirje nem$ki drzavljani in ena oseba z omejitvijo sluha.
Oseba je sluh izgubila kasneje v Zivljenju in ne uporablja znakovnega jezika, razume pa
napisano besedilo. Kako boste sodelovali s skupino?

7) Vodite skupino starejSih odraslih na kulturnem programu (program vkljuCuje voznjo z
avtobusom in hojo). Gostje zelijo videti vse toCke, ki so bile napisane v programu in ne
odstopajo od svojih zahtev, kljub temu da za njihove zmoznosti celoten program ni primeren.
Po koncu programa se gostje pritozijo, da jim vodnik ni omogocil ogleda vseh to¢k programa.
Program je organizirala turisticna agencija. Kakdno reSitev bi podali?

8) Eden izmed udeleZencev programa ogleda naravnih znamenitosti je precenil svoje fizitne
zmoznosti in ni zmoZen nadaljevati. Ste na polovici programa v nacionalnem parku. Kaj
boste naredili?

9) Pri triurnem ogledu arheoloskega najdis¢a je v skupini ena oseba, ki ima omejitve v
gibanju. Zaradi tega se po€asneje giblje kot ostali udelezenci in tako povzroci nezadovoljstvo
ostalih udelezencev. Gost vam je tudi zaupal, da ne Zeli biti izklju€en iz skupine in Zeli biti
vseskozi prisoten pri vasih razlagah. Kaksno resitev bi podali?

10) Na va$ program ogleda muzeja se prijavi tudi oseba z omejitvijo vida (slabovidna oseba),
ki jo spremlja pes vodnik. Kako prilagodite razlago pri vodenju? Kaj morate preveriti in
postoriti pred zacetkom programa?
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F Priloge

1. Vzorec obrazca za povratne informacije storitve vodenja
Izpolnijo gostje in spremljevalci.

1. Ali je bil vodnik prijazen?

Neprijazen |1 2 3 4 5 Zelo
prijazen

2. Ali ste se pocutili udobno?

Neudobno 1 2 3 4 5 Zelo udobno

3. Ali je bil program za vas primeren?

Neprimeren | 1 2 3 4 5 Zelo
primeren

4. Ali se je vodnik na vase potrebe odzval primerno?

Neprimerno | 1 2 3 4 5 Zelo
primerno

5. Kako dobro je vodnik uposteval vase zelje glede posebnih potreb?

Ni 1 2 3 4 5 Zelo
uposteval uposteval

6. Kako dobro je vodnik poznal dostopnost lokacij, ki ste jih obiskali? (klané€ine,
dvigala, rocke, parkiriS€e, toaletni prostori, otipljivi objekti)

Ni poznal |1 2 3 4 5 Zelo
dobro
poznal
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7. Na kaksen nacin je vodnik dobro zadovoljiv vase potrebe/zahteve?

8. Kaj bi vodnik lahko Se naredil, da bi bila vasa izkus$nja Se boljsa?

Zahvaljujemo se za vase odgovore.
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2. Kontrolni seznam dostopnosti

Kontrolni seznam vam bo pomagal pri pripravi na vodenje turisticnega programa, $e posebno
pa na vodenje oseb s posebnimi potrebami. Seznam ne gre v podrobnosti, saj so vse toCke
vodenja oseb s posebnimi potrebami opisane v prirocniku, vendar pa sluzi kot zelo dobro
orodje, s katerim se lahko dobro pripravite na vodenje oseb s posebnimi potrebami, pridobite
vse informacije, ki so potrebne, preden zaCnete s programom.

V primeru, da potrebujete informacije o razliénih vrstah posebnih potreb gostov, pa jih
najdete med drugim in petim poglavjem.

Ce potrebujete informacije o dostopnosti objektov, vam priporoéamo ogled “PANTOU izjave
o dostopnosti”, ki jo je razvil ENAT, Evropska krovna organizacija za dostopni turizem na
spletni strani http://pantou.org/, Evropski register za dostopni turizem. Izjavo lahko najdete
tudi v spletni razliCici na povezavi http://www.apptouryou.eu/index.php/your-facilities/add-a-
new-facility. Potrebno se je prijaviti, prijava pa je brezplaéna. Ceprav je to orodje namenjeno
v veliki vecini restavracijam in hotel boste lahko kljub temu pridobili pomembne informacije.

SPLOSEN PREGLED GOSTOV

Koliko oseb je v skupini?

Ali je v skupini vodja, s katerim lahko neposredno komuniciram?

Kaksna je starostna sestava skupine?

Ali ima kdo od gostov posebne potrebe ali zdravstvene teZzave?

Ali so med gosti le posamezniki s posebnimi potrebami ali so vsi gostje s
posebnimi potrebami?

Ali se gostje med seboj poznajo? Ali kdo med njimi potuje sam?

V primeru meSane skupine, kjer je le nekaj oseb s posebnimi potrebami, ali so
ostali gostje seznanjeni s tem, da z njimi potuje oseba s posebnimi potrebami?

Koliko skrbnikov je v skupini?

Kaksne predhodne izkusnje ima skupina s skupinskimi programi/ogledi
muzejev? Ali so gostje navajeni potovati v skupinah ali je to zanje nekaj
novega?

Katera so njihova pri€akovanja, ki jih je potrebno izpolniti?

GOSTJE Z OMEJITVAMI GIBANJA

Preverite kakSno obliko omejitve gibanja imajo gostje in ali uporabljajo kaksSna
pomagala (invalidski vozi¢ek, sprehajalna palica)

Preverite dostopnost programa (poti, stavbe)

Preverite, ali so na poti mozni postanki, kjer se gostje lahko usedejo in
spocijejo
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Preverite, ali so na poti na voljo dostopni toaletni prostori

Prilagodite intenzivnost programa

Ali ve€ina gostov uporablja invalidski vozi€ek? Prinesite prenosni stol

GOSTJE Z OMEJITVIJO VIDA

Ali so na poti kakdne vise€e ovire?

Ali so na voljo otipljive poti in talne oznacbe?

Predvidite po¢asnejsi tempo programa

Poskusite vkljuciti enostavne in ravne poti

Pred programom preverite ovire na poti

Preverite ali so na voljo predmeti na dotik/otipljiva orodja in ali so dostopna

Oblecite pisana oblacila (da ste bolj opazni)

Ali ima kdo od gostov s seboj psa vodnika? Preverite, ali ima vstop na vseh
to¢kah obiska

Predvidite pocitke za goste in pse vodnike

GOSTJE Z OMEJITVIJO SLUHA

Nacrtujte bolj po¢asno razlago

Preverite, ali so na poti dovolj svetli prostori, da vas bodo gostje lazje videli

V primeru, da so med gosti osebe, ki slabo slisijo, preverite, ali so na voljo
sluSalke

Preverite, ali je na voljo indukcijska zanka in opozorite goste, da jo uporabijo

Preverite, ali je v skupini tolma¢ znakovnega jezika

GOSTJE S KOGNITIVNIMI OMEJITVAMI/UCNIMI TEZAVAMI

Prilagodite ¢asovnico programa

Nadrtujte daljSe postanke

Nacrtujte pot, ki se ji lazje sledi

Preverite katera komunikacijska tehnika je najbolj primerna (vprasajte
skrbnike)

Preverite ali so gostje zmozni brati

Preverite, ali lahko gostom zastavite vprasanja

Preverite, ali so na voljo predmeti, ki jih je mozno vonjati in otipati

Pripravite slikovno gradivo, risbe, simbole
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Uporabljajte dobro vidno pisavo

GOSTJE S POSEBNIMI PREHRANSKIMI  POTREBAMI/ALERGIJAMI/DRUGIMI

TEZAVAMI

Preverite, ali imajo udeleZzenci zmanjSano vzdrzljivost — predvidite pogoste
postanke

Preverite, kak$ne vrste alergij imajo gostje

Preverite, ali je okolje, kjer poteka program varno pred alergijami

Preverite, ali restavracije strezejo hrano, ki je primerna za vase goste

Pri gostih preverite, ali so obroki primerni zanje

STAREJSI/OTROCI

Preverite, ali so med gosti starejSe osebe

Preverite, ali so med gosti otroci

Pri starsih ali skrbnikih preverite, kakSne so potrebe starejsih in otrok v skupini

Prilagodite program starostni sestavi skupine

Prilagodite nacCin vaSe razlage starostni sestavi skupine

PREGLED DOSTOPNOSTI

Preverite dostopnost prevoznih sredstev

Preverite dostopnost objektov

Preverite dostopnost poti

Preverite dostopnost namestitve

Preverite dostopnost restavracij/barov

Preverite, ali so informacije, ki jin prejmete zanesljive in tocne

V primeru, da informacije niso zanesljive, dostopnost preverite sami
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